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Señores miembros del jurado: 
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de Grados y 
Títulos sección pregrado de la universidad Privada Cesar Vallejo para la 
experiencia curricular de Metodología de Investigación Científica, presentó el 
trabajo de Investigación Pre – experimental denominado “Sistema Web para la 
Gestión de Incidencias para la empresa GMD: Caso Proyecto Banco Continental”. 
La investigación, Tiene como propósito fundamental: determinar cómo influye un 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias para la empresa GMD: Caso 
Proyecto Banco Continental”. 
La presente Investigación está dividida en siete capítulos: 
El primer capítulo se expone el planteamiento del problema: Incluye formulación 
del problema, los objetivos, la hipótesis, la justificación, los antecedentes y la 
fundamentación científica. El segundo capítulo, contiene el Marco metodológico 
sobre la investigación en la que se desarrolla el trabajo de campo de la variable 
de estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos y los métodos de análisis. El tercer capítulo corresponde a 
la interpretación de los resultados. El cuarto capítulo trata de la discusión del 
trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye las conclusiones. En el sexto 
capítulo las recomendaciones y finalmente en el séptimo capítulo están las 
referencias bibliográficas. 
Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 
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             RESUMEN 
 
La presente tesis detalla el desarrollo de un Sistema web para el proceso 
de incidencias de la empresa GMD en el proyecto Banco continental BBVA, 
debido a que la situación empresarial previa a la aplicación del sistema 
presentaba deficiencias en cuanto a las incidencias reabiertas e 
incidencias atendidas dentro del proyecto. El objetivo de esta investigación 
fue determinar la influencia de un sistema Web para el proceso de 
incidencias en la empresa GMD en el proyecto Banco continental BBVA en 
el año 2018. 
Por ello, se describe previamente aspectos teóricos el proceso de 
incidencias, así como las metodologías que se implementaron para el 
desarrollo del sistema web. Para el desarrollo del sistema web, se empleó 
la guía de ITIL v.3. 2011, por ser la que más se acomoda a las necesidades 
y etapas del proyecto, además por ser una guía en la cual detalla 
específicamente lo que debe realizar ante las incidencias presentadas en 
el área de tecnología, de esta manera no se generó resistencia al cambio 
en los usuarios. 
El tipo de investigación es aplicada, el diseño implementado en la 
investigación es Pre – experimental y el enfoque es cuantitativo. La 
población se determinó en 415 incidencias estratificadas en 27 fichas de 
registro. El tamaño de la muestra estuvo conformada por 200 incidencias, 
estratificados por días. Por lo tanto, la muestra quedo conformada por 27 
fichas de registro. El muestreo es aleatorio probabilístico simple. La técnica 
de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de 
registro, los cuales fueron validados mediante un juicio de expertos. 
La implementación del Sistema web permitió disminuir el nivel de 
incidencias reabiertas de 75% al 20%, del mismo modo, se incrementó el 
porcentaje de incidencias atendidas de 50% al 90%. Los resultados 
mencionados anteriormente, permitieron llegar a la conclusión que el 
sistema web mejora el proceso de incidencias en la empresa GMD en el 
proyecto Banco continental BBVA. 
 





This thesis details the development of a web system for the process of 
incidents of the company GMD in the BBVA Continental Bank project, due 
to the fact that the business situation prior to the application of the system 
presented deficiencies in terms of the incidents reopened and incidents 
dealt with within of the project. The objective of this research was to 
determine the influence of a Web system for the process of incidents in the 
GMD company in the Continental Bank BBVA project in 2018. 
Therefore, theoretical aspects of the incident process are described 
previously, as well as the methodologies that were implemented for the 
development of the web system. For the development of the web system, 
the ITIL v.3 guide was used. 2011, because it is the one that best suits the 
needs and stages of the project, as well as being a guide in which it 
specifies specifically what should be done before the incidents presented 
in the technology area, in this way there was no resistance to change in the 
users. 
The type of research is applied, the design implemented in the research is 
Pre - experimental and the approach is quantitative. The population was 
determined in 415 incidences stratified in 27 record cards. The sample size 
was made up of 200 incidences, stratified by days. Therefore, the sample 
was made up of 27 record cards. The sampling is simple probabilistic 
random. The technique of data collection was the signing and the 
instrument was the registration form, which were validated by an expert 
judgment. 
 
The implementation of the web system allowed to reduce the level of 
reopened incidents from 75% to 20%, in the same way, the percentage of 
incidents attended from 50% to 90% was increased. The results mentioned 
above, allowed to reach the conclusion that the web system improves the 
process of incidents in the company GMD in the BBVA Continental Bank 
project. 
 


























































1.1 Realidad Problemática 
Desde su aparición hasta la actualidad, la tecnología de la información ha 
apoyado en el desarrollo de procesos operacionales  y actividades en las 
empresas por lo que se logran ventajas entre otras empresas. 
 
“El número de averías informáticas se mantienen constante en el periodo 
analizado en los últimos 3 años. Se constata que la mayoría de los 
problemas están en relación con software, mantenimiento e instalación de 
programas entorno al 61 - 63%. Se diferencia en menor medida entre un 18 
y 19% de fallos en los componentes y su mecánica, un 3% de problemas con 
las redes de comunicaciones, un 6%  de incidencias relativa a virus en donde 
se analizaron los tiempos de resolución de las incidencias diferenciando 
entres hardware interno y periféricos tales como impresoras y mouse. 
También se ha diferenciado las cuestiones relativas al software básico 
(Sistemas internos, Microsoft Office y programas similares), casi el 90% de 
los casos, las incidencias se resuelven en un periodo de 2 semanas de las 
cuales los software corporativos son los más rápidos en resolverse, mientras 
que las relacionadas con el hardware y medios de conexiones son las más 
lentas de hallar solución. Así aparecen incidencias en salas de estudios, en 
pasillos o en oficinas donde se proporcionan accesos inalámbricos a las 
redes por lo que se puede volver vulnerable la inseguridad informática, por 
lo que hace necesaria una gestión eficaz de protocolos de acceso a los 
equipos” (Fombona, Rodríguez y Barriada, 2012, p.8) 
 
“Las compañías tanto Nacionales desarrolladas como economías 
emergentes han logrado abrirse al mercado exterior. Estas han conseguido 
extender su negocio y darles un mayor alcance, aunque el número de 
empresas que en este país lo ha logrado es aún muy reducido. Por lo que la 
calidad de servicio que se brinda dentro de la gestión de incidencias es un 
aspecto muy importante en el contexto global porque está demostrado que 
aquellas empresas que cuentan con normas de calidad en sus procesos 
productivos mejoran su desempeño, tanto en el servicio como en el mercado 




Tiene que determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de 
incidencias a través de la organización, determinar la secuencia e interacción 
de estos procesos, determinar los criterios y métodos necesarios para 
asegurarse de que tanto la operación como el control de estos procesos sean 
eficaces” (Lizarzaburu, 2012, p.8) 
 
La empresa GMD es una empresa ubicada en el distrito de Miraflores – 
provincia de Lima con 33 años de experiencia en el mercado (perteneciente 
a brindar servicios de Outsourcing de procesos y tecnologías de información) 
por lo cual tiene a cargo más de 325 proyectos de los cuales uno de ellos es 
el proyecto con el Banco continental (BBVA), dentro de este proyecto se 
presentan problemas en el proceso de gestión de incidencias dentro del 
banco BBVA en el área asignada a GMD, debido a que no existe ningún 
mecanismo de control automatizado que permita registrar de manera 
adecuada las incidencias presentadas, todos los registros de incidencias se 
realizan mediante bloc de notas en donde el operador de sistemas tiene que 
ingresar la aplicación afectada, los datos del analista y poner en conferencia 
al soporte de México ya que el banco continental tiene su infraestructura  
central en el país de México, luego se tiene que identificar el motivo de la 
incidencia que esté afectando al servicio y se adjuntan en un solo correo para 
que se envié a los gerentes y supervisores del banco por lo que no pueden 
ser categorizados cada incidente presentado, ni verificar las atenciones 
realizadas por los operadores de sistemas, esto origina que no se lleve un 
control exacto de las incidencias registradas   por cada turno establecido por 
GMD por lo que se procederá a detallar los procesos que se realizan dentro 
de la gestión de incidencias. 
 
El proceso de incidencias empieza con la intermitencia anómalo de los 
cuadros estadísticos presentados en los monitores que tienen por revisión 
por parte de los operadores de GMD o si el analista llegase a reportarlo 
mediante un correo. El operador tiene que comunicarse con el área de centro 
de mando en el país de México para identificar qué problema está 




conferencia para que puedan verificar y dar una pronta soluciona la 
incidencia. El operador de sistemas tiene que registrar todas las actividades 
que realiza el analista como el área de centro de mando el cual genera un 
número correlativo para las incidencias que se presentan. Una vez 
identificado el problema el analista tiene que ver si puede aplicar la 
corrección en el horario línea productiva o tiene que realizarlo mediante un 
cambio el cual se tiene que ingresar fuera del horario línea productiva y 
verificar el nivel de impacto que pueda tener el cambio que valla a realizar. 
Una vez ingresado el cambio o realizado las indicaciones del analista se 
proceden hacer las validaciones correspondientes del servicio afectado, si el 
analista indica que ya se solucionó el incidente se procede a cerrar el RSD 
que genera centro de mando en el país de México, pero también se puede 
programar un punto de control para verificar si el problema no se volvió a 
presentar. Las normas que manejan el centro de mando en México  indica 
que si el problema se volviera a presentar dentro de 2 días se tendría a 
reabrir el RSD generado por ellos para volver a identificar qué soluciones 
que podrían plantear en la incidencia, pero si la incidencia se volviera a 
presentar habiendo pasado los 2 días se tendría que generar un nuevo RSD 
para poder dar solución al problema. 
 
Con la información recopilada y la entrevista que se le realizó al Sr. Carlos 
Torres Batállanos, jefe del proyecto BBVA (Ver Anexo 07), indicó que el 
inadecuado e ineficiente control de los registros de incidencias, generó 
retrasó con los entregables de los incidentes registrados mensualmente que 
solicita el gerente del Banco Continental (BBVA) ya que para sacar los 
reportes mensuales tienen que revisar todos los incidentes registrados en 
los bloc de notas que se registraron durante todo el mes por cada turno de 
los operadores. 
 
Por lo tanto, la empresa GMD al tener un registro de incidencias 
manualmente el cual es inadecuado y no poder presentar los datos 




los cuales estaban establecidos mediante el contrato del servicio brindado y 
los cuales fueron detallados en el SLA. 
 
En la siguiente figura No 1, se verificó los registros de incidencia atendidas 
durante el mes de octubre del 2017 con estado reabierto, se puede observar 
que el porcentaje de incidencias reabiertas durante el periodo mencionado 




Figura No 1 
 
  




En la siguiente figura No 2 Para el indicador de porcentaje de incidencias 
atendidas se consideraron más críticos las quincenas y fin de mes ya que se 
emiten más procesos y planillas los cuales pueden presentar errores, 
también se consideraron el número total de incidencias presentadas en los 

























Figura No 2 
 
 
Figura 2: Porcentaje de incidencias atendidas  
 
¿Qué sucedería en la empresa si el problema persistiera en la gestión de 
incidencia? 
La empresa GMD incumpliría los SLAS acordados con el Banco continental 
debido a la mala gestión e información a causa de inadecuadas herramientas 
de soporte. 
1.2 Trabajos previos 
 
En el 2014, Gómez elaboró la tesis titulada “Implementación de los procesos 
de gestión de incidente y gestión de problemas según ITIL V3.0 en el área 
de tecnologías de información de una entidad financiera” desarrollada en la 
Pontifica Universidad Católica del Perú. En donde la problemática que 
presentaban era en las áreas de sistemas las cuales no contaban con  una 
apropiada gestión de incidentes, es por ello que el personal que da soporte 
de sistemas, que atienden las incidencias presentadas en los diversos 
eventos, no tienen definido la gestión de escalamiento con los tiempos de 























es precisar dichos procesos de incidencias. En conclusión, con la 
implementación de ITIL, se incita el cambio cultural para la previsión del 
servicio. Asimismo mejora la relación entre los usuarios y los clientes para 
que se les brinde un servicio de calidad. A través de la implementación de 
los procesos que establece ITIL por lo que a nivel de escalamiento se elevó 
en un 80% y en cuanto al servicio de calidad se logró aumentar en un 90%, 
se despliegan procedimientos estandarizados que ayudan a tener agilidad 
en la atención, consiguiendo de esa forma visualizar los objetivos 
corporativos. 
 
Del trabajo previo se pudo resaltar la importancia de tener un sistema de 
gestión de incidencias y una metodología de T.I. para controlar de manera 
adecuada todos los procesos que tiene la gestión de incidencias dentro de 
la empresa. 
 
En el 2016, Shirley Caycho y Renzo Parra elaboraron la tesis “Diseño e 
implementación de la operación del servicio para la empresa virtual IT Expert 
basado en ITIL v3.0” desarrollada en la Universidad Peruana de Ciencias 
Aplicadas, se propuso la implementación de tres procesos claves de la fase 
de operación de servicio entre ellos la petición de servicios TI, la gestión de 
incidencias y la gestión de problemas en la empresa Virtual IT Expert. En lo 
cual se basó en la mejores prácticas de ITIL en su tercera versión en las 
actividades que realizaba la empresa IT Expert los cuales son brindar 
servicios tecnológicos tales como instalación de aplicativos, la realización de 
backups, el alojamiento de la documentación de diversos proyectos, sin 
embargo la problemática se basaba que al momento de brindar servicios sin 
tener procesos bien definidos y con un objetivo claro para la operación de 
servicio estaba afectando la satisfacción de los clientes y la reputación de la 
empresa IT Expert. El objetivo era que el proyecto implementado defina los 
procesos de la operación de servicios de acuerdo a la realidad de la empresa 
y alineándose a ITIL. Luego se implementó el modelo de procesos definidos 
soportándose en una herramienta tecnológica y con la participación de las 




implementar los procesos dentro de la empresa se encuentra que el nivel de 
madurez aumento en un 40 % para cada uno de ellos obteniendo resultados 
de eficacia que aumento en 93.23% y eficiencia que aumento en 95.36 % en 
la operación del servicio en IT Expert. 
 
Del trabajo previo se pudo elegir los procesos a implementar dentro de la 
gestión de incidencias ya que tiene que ser procesos claves de la fase de 
operación de servicio de a la realidad del banco BBVA y alineándose a ITIL 
para poder obtener resultados satisfactorios hacia el cliente. 
 
En el 2016, Luis Alfaro y Daphne Paucar elaboraron la tesis “Construcción 
de un Datamart que apoye en la toma de decisiones de la gestión de 
incidencias en una mesa de ayuda: caso Consorcio peruano de Empresas” 
desarrollada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, se propuso 
en la implementación de un datamart basándose en el funcionamiento de la 
Gestión de incidencias de la mesa de ayuda del Consorcio Peruano de 
Empresas con el objetivo de poder obtener tendencias e indicadores de 
grandes cantidades de datos de los incidentes reportados por los usuarios 
de la mesa d ayuda ya que el problema está centrado en la carencia de una 
herramienta informática que pueda facilitar la rápida obtención de reportes 
que contengan los indicadores de desempeño de la gestión de incidencias 
ocasionando la falta de información oportuna no brinde el soporte a la toma 
de decisiones sobre las estrategias de atención dentro del proceso para 
Gestión de incidencias. En lo cual se concluyó que con el estudio realizado 
en el levantamiento de información se logró identificar los indicadores claves 
de gestión de kpi’s en el proceso de gestión de incidencias logrando que el 
consorcio de empresas peruanas aumente en un 100% la gestion de 
incidencias debido a la herramienta informática se aprecia los indicadores de 
desempeño. 
 
De este antecedente ayudará en poder guiarnos como generar reportes para 
las incidencias presentadas dentro del área establecida considerando que 




trabajo de investigación también se aplicara como metodología de 
implementación. 
 
En el 2014, Wilder Tarazona Campomanes elabora la tesis “Sistema de Help 
Desk y la influencia de la gestión de incidencias en la municipalidad distrital 
de los Olivos” desarrollado en la Universidad César Vallejo, propuso el 
desarrollo, implementación y evaluación de un sistema para la gestión de 
Incidencias en el área de Soporte basándose en el registro de las incidencias 
generadas en el área para que se pueda tener un control de los equipos 
informáticos en la cual se enfocó en evaluar el tiempo promedio para poder 
generar las fichas técnicas y el tiempo aproximado para la generación de los 
reportes correspondientes. En la Municipalidad los procesos de gestión de 
incidencia se realizaban de manera manual lo cual dificultaba para la 
recolección de datos completos, ante la problemática se sugirió desarrollar 
un sistema que pueda administrar los incidentes generados y también poder 
verificar las estadísticas de las incidencias atendidas en el transcurso del día. 
El tipo de estudio que se implemento es de cuasi experimental de una sola 
medición post-test en donde se recolecto una muestra de 95 incidencias. Los 
resultados de esta tesis indican que se logra mejorar exitosamente el 
proceso de gestión de incidencias en un 100% ya que se logró disminuir el 
tiempo de elaboración de fichas técnicas en un 97.84% y el tiempo de 
generación de reportes de incidencias en un 98.73% por lo que se concluyó 
que el uso de un sistema de administración de incidencias mejora los 
tiempos de respuestas ante el incidente presentado. 
 
De este antecedente ayudará a poder verificar un control más especificado 
de los registros de incidencias que se realizan dentro del proyecto BBVA ya 
que nos menciona la forma de como poder administrar la gestión de 
incidencias de acuerdo al estudio implementado. 
 
En el año 2014, Christopher Otiniano Vásquez elabora la tesis “Sistema 
informático en la gestión de incidencias del área comercial de Edenred Perú 




forma adecuada de poder gestionar una incidencia de una forma eficaz en el 
área comercial de la empresa acoplándose a las buenas prácticas para que 
se pueda generar un beneficio dentro de la organización. El problema se 
iniciaba desde que ingresaban las llamadas para reportar una incidencia del 
área comercial la cual no se estaba gestionando adecuadamente ya que 
carecían de datos para poder escalar la incidencia hasta llegar a la solución. 
Dicha empresa gestionaba las incidencias manualmente y no seguían un 
estándar de calidad por lo que se propuso optimizar el proceso mediante un 
sistema web la cual solucionaría las gestiones mal organizadas de las 
incidencias en el área comercial. El tipo de estudio realizado por el autor fue 
un diseño experimental de tipo pre-experimental la cual puede comparar la 
muestra con y sin el sistema informático, lo que se logro fue la reducción de 
identificar las incidencias en un 50%, el tiempo de registro de incidencias en 
un 66.7%, el tiempo de escalado de la incidencia en un 60%, el tiempo de 
búsqueda de una incidencia en un 66.7% la cual se concluyó que la 
implementación del sistema web tuvo resultados positivos en las etapas de 
la gestión de incidencias. 
 
De este antecedente aporta en la gestión de recepción de llamadas de los 
usuarios para que se pueda llevar un control y registro de datos 
eficientemente de acuerdo a la implantación de ITIL mediantes todas sus 
fases. 
 
En el año 2014, Roció Olinda Vega Bustamante elabora la tesis titulada 
“Análisis, diseño e implementación de un sistema de administración de 
incidentes en atención al cliente para una empresa de telecomunicaciones” 
desarrollada en la Pontifica Universidad Católica del Perú, propuso 
implementar un sistema de administraciones de incidentes en atención al 
cliente donde los organiza en 6 capítulos como el Marco Teórico donde se 
explican los procesos de la empresa operadora, donde se detallan los puntos 
más concernientes sobre la atención que se brinda  a los clientes y también 
donde definen el problema. Luego describe los requerimientos necesarios 




a los procesos descritos en el Marco Teórico. En el desarrollo del análisis 
nos indica los procesos a implementar mediante los casos de usos que se 
implementó y modelos de datos ambos agrupados por funcionalidades, en 
la parte del diseño primero nos explica la arquitectura del sistema, Segundo 
nos muestra los principales prototipos de las pantallas del sistema y por 
ultimo nos indica los reportes generados, y por último la implementación 
donde se muestra las pruebas realizadas del sistema con lo que concluye la 
importancia de atender ágilmente las solicitudes y reclamos del cliente en 
donde indican que hay un incremento del 99% tan solo aplicando la 
metodología, tanto para fidelizar al cliente como para conseguir nuevas 
ventas. 
 
De este antecedente apoyará en el desarrollo y análisis de los procesos 
dentro de la gestión de incidencias ya que nos indica sobre procesos críticos 
los cuales dentro del proyecto BBVA se establecen procesos muy críticos 
para el banco. 
 
En el año 2014, Jorge Fernández Montesinos elabora la tesis titulada 
“Implantación de un sistema de gestión de incidencias” desarrollada en la 
universidad Politécnica de valencia de España, propuso implementar un 
sistema de gestión de incidencias para mejor el proceso de las mismas para 
el departamento de Informática  de la mediana empresa ya que al 
crecimiento de dicha empresa se multiplicaban los problemas muchas veces 
por pequeñas cosas solucionables donde se verifica que durante años se 
utilizaba un gestor de correo como vía de comunicación entre los usuarios 
de sistema y el departamento de informática. Por lo que mediante un análisis 
de los programas más destacados decidió implementar un sistema que puso 
como nombre Kayako Fusión por el cual se dispone de tres versiones 
establecidas las cuales son “Kayako Resolve”, “Kayako Engage”, “Kayako 
Fusión” en la cual la última versión es la más importante que engloba a las 
demás ya que permite mediante un sistema de tickets y a través de diversas 
funciones mejorar en la gestión y el funcionamiento de la empresa en el 




sugerir en cualquier momento los trabajadores del área de Informática. De  
acuerdo a lo implementado por el sistema se logró identifica que la gestión 
de incidencias logro agilizar en un 93% Facilitando así también las consultas 
y las respuestas ayudando así a reducir el número de consultas realizadas 
dentro del departamento de sistemas en un 30%, este sistema  ayudara a 
facilitar mucho el trabajo en resolver los fallos habituales, el  tipo de estudio 
desarrollado fue pre-experimental.  
Del presente antecedente nos brinda los conocimientos para poder facilitar 
la gestión de incidencias mediante los procesos que establece la cual 
mejorara tanto las consultas como las dudas en la cual mejora el tiempo de 
consultas que realicen los usuarios. 
 
En el 2014, Suarez realiza la tesis titulada “Análisis y diseño e 
implementación de un software para la administración de los proyectos de 
grado en el programa de ingeniería de sistemas aplicando una metodología 
ágil” desarrollada en la Universidad Tecnológica de Pereira, el cual tenía 
como objetivo de investigación es implementar un sistema que permitiera la 
administración de las tesis presentadas por el grado en el programa de 
ingeniería de sistemas y computación de la Universidad Tecnológica de 
Pereira, utilizando una metodología ágil para el desarrollo del sistema, ya 
que al momento que los universitarios desean verificar una tesis para que se 
puedan orientar como desarrollar o elaborar su proyecto de investigación, 
tienen que ir personalmente a la biblioteca a recopilar dicha información, por 
lo que se ven afectados en los tiempos de realizar las investigaciones. La 
población a las cuales se consultaron fue de 50 a la hora de solicitar alguna 
tesis en la facultad de ingeniería y computación. Los resultados obtenidos en 
esta investigación fueron de 45 consultas realizadas en un tiempo 
aproximado de 5 a 10 segundos comparando que antes no contaban con un 
sistema y el tiempo que demoraban los universitarios era de 20 a 30 minutos. 
Se concluye que esta investigación con metodología ágil es mucha más 
eficaz con respecto al tiempo en comparación con las metodologías que se 
implementan más seguido.  




Del presente antecedente ayudó a poder escoger un tipo de metodología 
para desarrollar el sistema de incidencias ya que una metodología ágil ya 
sea XP, SCRUM, etc. Son de mucha ayuda al momento de presentar 
entregables y poder trabajar en un menor tiempo el desarrollo del software. 
 Limitación de la Gestión de Incidencia 
 La investigación realizada se limita con la gestión en el alcance de la variable 
dependiente, ya que según Molina y Baena (2007) indican que es el “proceso 
responsable de la gestión del ciclo de vida de todas las incidencias por lo 
que la gestión de incidencias incluye cualquier evento que interrumpe, o lo 
que podría interrumpir, un servicio y tiene diferentes dimensiones” (p.15), 
Por lo que se limita la investigación en la gestión de incidencia por 
consecuente a partir de ahora en adelante la variable dependiente será 
proceso de control de incidencia. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
 
        Proceso del Control de Incidencia 
Según Van et al. (2008), “Proceso del Control de Incidencias define los 
requisitos de monitorización para poder realizar un seguimiento 
(automatizado de ser posible) de eventos e incidencias antes de que causen 
problemas que puedan impactar con la organización. También monitoriza los 
tiempos de reacción, preparación y resolución de la incidencia.” (P. 55). 
 
“El Proceso del Control de Incidencias se encarga de gestionar las peticiones 
de servicio de los incidentes. El objetivo del Proceso del Control de 
Incidencias es entregar el servicio con los niveles establecidos en el SLA lo 
más rápido posible.” (Bon,  2011, p.174). 
 
Por último, según The Stationery Office (2011), “El Proceso del Control de 
Incidencias es el proceso responsable del manejo con el ciclo de vida de 
todas las incidencias […] El Proceso del Control de Incidencias registra 
cualquier evento que interrumpe, o lo que podría interrumpir con el servicio 




Fases del Proceso de control de Incidencias1 
 
Según ITIL, el proceso de control de Incidencias realiza los siguientes: 
Identificación de la incidencia, categoriza la incidencia, prioriza la incidencia 
de acuerdo al impacto, inicia un diagnóstico inicial, escalado, investiga y 
tiene un diagnostico final, luego se tiene la resolución y restauración para 
poder concluir con el cierre. 
 




Diagrama del Proceso del Control de Incidencias 
 
_______________________________ 
























A continuación se detallara cada actividad del Proceso del Control de 
Incidencias: 
 Identificación 
 La identificación de la incidencia se gestiona cuando se sabe que existe esta. 
“todos los componentes importantes deben ser verificados para que las fallas 
reales o potenciales a presentarse puedan ser detectadas a tiempo […] En 
el caso ideal las incidencias presentadas se resuelven antes de que genere 
un impacto en los usuarios o clientes” 
Las Incidencias pueden ser detectadas mediante distintas formas en las 
cuales pueden ser: llamada telefónica del usuario o analista, correo 
electrónico, aplicación web, Gestor de eventos, entre otros. 
Registro 
“En el Registro todas la incidencias presentadas tiene que quedar 
registradas con todos los datos necesarios, independientemente si son 
recibidas mediante una llamada telefónica del usuario o cliente, detectado 
automáticamente por un sistema de monitorización de eventos que se 
puedan presentar en el servicio o de cualquier otra fuente”. 
En esta actividad es la encargada de poder obtener la información correcta 
y detallada de cada incidencia presentada para que al momento de la 
resolución pueda ser utilizada. 
Categorización  
Se debe usar códigos adecuados para la clasificación de incidencias  para 
poder registrar e identificar los tipos de incidencias que se lleguen a 
presentar. Esto es de suma importancia al momento de realizar el análisis e 
identificar la frecuencia de la incidencia en lo cual se podrá identificar 
tendencias que se puedan reutilizar en otras actividades de la Gestión de 
Servicio de Tecnologías de Información. 
_______________________________ 






La prioridad de la incidencia se puede determinar mediante la urgencia de 
esta, (la rapidez en la cual la organización necesita solucionar la incidencia) 
y el nivel de impacto que causa al negocio. 
Po lo tanto en cada registro realizado de incidencias se debe determinar y 
asignar un código de priorización adecuada para determinar la forma 
correcta como será atendida por el personal la incidencia presentada. 
La prioridad de la incidencia se determina en función de la urgencia que se 
llegue a presentar en la cual se muestra en la Tabla 1. 




Critico Alto Medio Bajo 
critica critica critica alta media 
alta critica alta media media 
media alta media media baja 




El service Desk o mesa de ayuda debe intentar de registrar el mayor número 
de síntomas que presenta cada incidencia dentro de la organización para 
usarlo como un primer diagnóstico. La información generada del diagnóstico 
y la información de los errores conocidos pueden ser de mucha importancia 
para identificar un diagnostico a corto tiempo y efectivo. 
_______________________________ 
1 Institute IT Governance COBIT Mapping: Mapping of ITIL v3 Witch cobit 4.1. USA: ITGI, 2008, 64 p. 
ISBN: 97860420035 





En el escalado en cuanto identifican que el service Desk o mesa de ayuda 
no puede resolver la incidencia por sí mismo […] la incidencia debe ser 
escalada con el siguiente nivel inmediatamente para obtener más ayuda. 
En medida que la incidencia no se pueda resolver fácilmente por el personal 
encargado, será necesario reasignar al personal para resolver la incidencia 
en el tiempo establecido. 
Investigación y Diagnostico 
Una incidencia reportada es probable que necesite un grado de investigación 
y diagnóstico. Cada uno de los grupos de apoyo que forman parte de la 
solución de la incidencia tendrá que investigar y diagnostica para identificar 
que ha salido mal. 
Se debe documentar las actividades realizadas para solucionar una 
incidencia con el fin de poder tener un registro histórico de las incidencias ya 
que servirán de apoyo al momento de resolver otras incidencias. 
Resolución y Restauración 
Cuando la resolución correcta ha sido identificada, se debe de aplicar y 
aprobar. Las acciones a tomar y las personas designadas a participar en las 
acciones para recuperar el incidente pueden variar. 
Usar una base de datos de conocimientos ayudara a obtener alternativas de 











El Service Desk debe de identificar que la incidencia está completamente 
resuelta y que los usuarios o clientes se encuentran conformes y dispuestos 
a dar el visto bueno para poder cerrar la incidencia. 
La conformidad del usuario o cliente es una forma efectiva para evitar que 
las incidencias presentadas se tengan que reabrir y se pueda cerrar 
adecuadamente, sin poder prolongar por más tiempo la resolución de la 
incidencia. 
Dimensión de Incidencias Reabiertas  
Cierre de incidencias 
Los ingenieros de soporte saben que la finalización de incidencias es una 
tarea tediosa, ya que implica confirmar la resolución del problema con el 
usuario. Service Desk Plus incluye una opción que permite al usuario dar por 
terminado la incidencia. En algunos casos, es posible que usuario no 
responda, aún si la incidencia fue resuelta. En estos casos, pueden utilizarse 
los criterios de finalización automática para cerrar estas incidencias. Las 
incidencias se cierran después de un número específico de días sin obtener 
respuesta del usuario o cuando este otorga el visto bueno ya que si no se 
tendrá que reabrir el incidente para revisar nuevamente. 
Indicador 1 - Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Para Von (2011), el porcentaje de incidencias reabiertas dentro de los 
parámetros del SLA permite “verificar y medir si los casos de incidencias 
presentadas están siendo atendidas correctamente por el analista antes de 
realizar el cierre correspondiente dentro de los rangos establecidos por 
niveles de servicio mediante de la cantidad de porcentaje de incidentes 
reabiertos” (p. 150). 
_______________________________ 





Por lo tanto, el porcentaje de incidencias reabiertas se cuantifica con la 
siguiente formula: 
 
 Figura No 4 
 
Figura 3: Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
 
 Dimensión de incidencias atendidas 
 Resolución y Restauración 
Según Von (2011), Las acciones específicas que deben realizarse y las 
personas que van a participar en las acciones de recuperación pueden 
variar. Usar una base de datos del conocimiento permitirá obtener 
alternativas para solucionar la incidencia y poder restaurar el servicio en un 
menor tiempo. 
Indicador 2 – Porcentaje de incidencias atendidas 
Para Von (2011), el porcentaje de incidencias atendidas es una “medida que 
indica la cantidad de incidencias que se atendieron en un determinado 
tiempo por lo que se tiene que calcular el total de incidencias presentadas 
en la organización con el total de las incidencias atendidas” (p. 151). 






Figura No 5 
 




Según Molina y Baena (2007), el sistema web se define como un “Sistema 
informático para cada usuario los cuales utilizan accediendo a un servidor 
Web mediante el internet […] Son famosos debido a la efectividad del 
navegador Web como un cliente simple, sin la necesidad de poder distribuir 
e instalar algún software” (p. 230). 
 
“Los sistemas Web tiene la función de cliente – servidor pero con la 
excepción de que son programados para el navegador y por lo general los 
usuarios ingresan a través del internet” (García, 2008, p. 61). 
 
Según Aguilar y Dávila (2013), el sistema Web es la “Herramienta que utiliza 
y emplea la arquitectura cliente – Servidor, en donde el usuario o cliente, 
utilizando un navegador Web puede ingresar mediante la dirección 
establecida donde se encuentra el servidor Web desde cualquier parte del 






Tipos de Sistemas Web 
 
Los sistemas Web están divididos en dos tipos: 
 
Dinámico 
“Son sitios web los cuales contienen su propia base de datos. La información 
que se muestra en los sitios web están recuperadas de las bases de datos” 
(García, 2008, p. 61). 
 
Estático 
“Son sitios web a los cuales no acceden o graban datos en la base de datos. 
Un sitio web estático puede ser vulnerable y mostrar la información de la 
organización, pero dicha información se encuentra dentro de la página web” 
(García, 2008, p. 61). 
 
Arquitectura Web 
“La arquitectura web se encuentra dentro de toda la tecnología utilizada para 
poder implementar un servidor que permita a un usuario o cliente 
determinado visualizar todo el contenido mediante el internet.” (Granados, 
2008, p. 202). 
La arquitectura Web más extensa es el modelo de tres capas: 
 
Capa de Presentación 
“La función principal es poder mostrar el sistema web al usuario o cliente, 
entregándole información y recepcionar información para que sea procesada 
y almacenada” (Cargador, 2014, p. 90). 
 
Capa de Negocio  
“Se encarga de atender y procesar las peticiones que realizan los clientes o 
usuarios y comunicarse con la capa de datos en donde solicita almacenar la 






Capa de Datos 
“La función de la capa de datos es de poder ubicar los datos y brindar acceso 
a los mismos. Es habitual poder gestionar una base de datos mediante un 
gestor de base de datos” (Cargador, 2014, p. 92). Como se evidencia en la 
figura 6. 
 
Figura no 6 
 
Estructura Básica de una aplicación Web 
 
Metodología de Desarrollo de Software – Sistema Web 
En el presente trabajo de investigación se estudiaron diversas metodologías 





Según Schmuller (2000) “las siglas RUP significan Rational Unified Process 
(Proceso Racional Unificado) es un producto del proceso de ingeniería de 
software que proporciona un enfoque disciplinado para asignar tareas y 
responsabilidades dentro de una organización del desarrollo. Su meta es 
asegurar la producción del software de alta calidad que resuelve las 

























Figura no 7 
 





“La metodología XP es una metodología de desarrollo ágil basándose en una 
serie de valores y buenas prácticas que persiguen el objetivo de aumentar la 
productividad a la hora de desarrollar sistemas (software). Todo el software 
cambia, los requisitos cambian, el negocio cambia y la tecnología cambia, el 
equipo cambia  y los miembros del equipo pero el problema no es el cambio 
que presentan en sí mismos puesto que sabemos que el cambio siempre va 
a suceder, el problema es poder adaptarnos a dicho cambio cuando este 
tiene procesos diversos los cuales no estamos acostumbrados a realizar” 







Figura NO 8 
 
 
Figura 5: Proceso y Fases de la metodología XP 
 
En la figura No 8, se puede observar los procesos y faces de la metodología 
XP, desde la implementación de Historias de uso hasta el micro entregables 
que se tienen que presentar de acuerdo a lo indicado por la metodología. 
 
 
Metodología SCRUM  
Según Palacio (2008), indica que “SCRUM es un marco de trabajo iterativo 
e incremental para el desarrollo de proyectos, productos y aplicaciones. 
Estructura el desarrollo en ciclos de trabajo llamados Sprint las cuales son 
iteraciones de una a cuatro semanas en donde sucede una detrás de otra. 
Los Sprint son de duración fija los cuales terminan en una fecha específica 
aunque no se haya terminado el trabajo y nunca se alargan. Se limitan en el 
tiempo al comienzo de cada Sprint, un equipo multifuncional y selecciona los 
elementos (Requisitos del cliente) de una lista priorizada. Se comprometen 
a terminar los elementos establecidos al final y durante el Sprint no se puede 























Selección de la Metodología de Desarrollo de Software   
En base a las fichas de juicios de expertos los cuales se aprecian en el 
(Anexo 06) los cuales fueron resueltos por los docentes de la escuela 
profesional de ingeniería de sistemas de la Universidad Cesar Vallejo se 
resumen en la siguiente Tabla 2. 
Tabla 2: Resumen de Evaluación de Expertos 
EXPERTOS G.A. SCRUM XP RUP 
Cueva Villavicencio, Juanita I. MG. 34 31 24 
Ordoñez Pérez, Adilio C. DR. 35 29 26 
Chumpe Agurto, Juan B. MG. 35 29 33 
TOTAL  104 89 83 
Fuente: elaboración propia 
 
La metodología de desarrollo para el sistema web para la gestión de 
incidencias de la empresa GMD caso: Banco Continental, fue elegida por la 
validación y confiabilidad del Juicio de Expertos en donde se puede verificar 
en la (tabla 2) que el primer experto califico la metodología SCRUM con un 
puntaje de 34, el segundo experto califico la metodología SCRUM  con un 
puntaje de 35, el tercer experto califico la metodología SCRUM con un 
puntaje de 35 mientras que en la metodología XP el primer experto lo califico 
con un puntaje de 31, el segundo experto califico la metodología XP con un 
puntaje de 29, el tercer experto califico la metodología XP con un puntaje de 
29 y por ultima la metodología RUP fue calificada por el primer experto con 
un puntaje de 24, el segundo experto califico la metodología RUP con un 
puntaje de 26, el tercer experto califico la metodología RUP con un puntaje 
de 33 por lo que se obtuvo como puntaje tota en la metodología SCRUM 104 
puntos, en la metodología XP 89 puntos y en la metodología RUP 83 puntos 
en donde se verifica que la metodología que se adapta correctamente al 




Metodología de desarrollo de Software seleccionada: SCRUM 
 
Fundamentos de SCRUM   2 
SCRUM  es una metodología ágil más popular en los tiempos. Es una 
metodología la cual es muy factible de adaptarse, rápida, flexible y eficaz 
diseñada para ofrecer un valor significativo de forma rápida y eficaz en todo 
proyecto.  
 
SCRUM garantiza una transparencia en la comunicación y genera un 
ambiente de responsabilidad colectiva y de proceso continuo. El marco que 
brinda SCRUM tal como se define en la guía de SBOK está estructurado de 
tal manera que es compatible con los productos y desarrollos de servicio en 
todo tipo de industrias y para cualquier tipo de proyecto, independientemente 
de la complejidad que presente. 
 
Figura no 9 
 
 
Proceso de la metodología SCRUM 
 
 
Roles de SCRUM 




2 Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOKTM). 1ª. Ed. Arizona: ScrumStudyTM. 2013. 




El SCRUM master  
El SCRUM master es el alma el cual se encargara solo de guiar el proyecto 
aplicando sus conocimientos. Un error frecuente es nombrarlo “líder”, puesto 
que el SCRUM master es el encargado en fomentar e instruir sobre los 
principios agiles que nos brinda SCRUM.  
 
El SCRUM master realiza su función basándose en un modelo de liderazgo 
al servicio y en ayuda para el equipo y el propietario del producto, el cual 
proporciona las siguientes funciones: 
 Asesoría y formación al equipo para trabajar de forma organizada y 
con responsabilidad. 
 Revisión y validación de la pila de producto. 
 Moderación de las reuniones. 
 Resolución de impedimentos que en el Sprint puede generar dudas 
en la ejecución de las tareas. 
 Gestión de las comunicaciones dinámicas en el equipo. 
 Configuración, diseño y mejora continúa de las prácticas de SCRUM 
dentro de la organización ejerciendo respeto con las pautas de los 
tiempos y formas que brinda SCRUM. 
 
El dueño del producto 
El dueño del producto es la única persona autorizada para decidir sobre las 
funcionalidades y características funcionales las cuales tendrá el producto. 
También se encarga de representar al cliente, usuarios del software y todas 
aquellas partes interesadas en el producto final.  
El dueño del producto en resumen es la persona que: 
 
 Decide en última instancia para que definan cómo será el resultado final 
y el orden en el que se va construyendo los sucesivos incrementos que 
se coloca y se retira de la pila del producto y el cual es la prioridad de 
las funcionalidades. 
___________________________________________ 
2 Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOKTM). 1ª. Ed. Arizona: ScrumStudyTM. 2013. 




 Conoce el plan de producto, sus posibilidades y el plan de inversión, 
así como el retorno esperado a la inversión realizada y es el 
responsable de las fechas establecidas y funcionalidades de diferentes 
versiones del producto a entregar. 
 
El equipo de trabajo o desarrollo 
El equipo de desarrollo son los desarrolladores multidisciplinarios que se 
integra por programadores, diseñadores, arquitectos, testeros y demás que 
en forma organizada serán los encargados de desarrollar el producto. 
 
Un equipo SCRUM  responde en su conjunto ya que trabaja de forma 
cohesionada y auto organizada. No existe un gestor para delimitar, coordinar 
y asignar  las tareas a realizar ya que son los propios miembros del equipo 
los que lo realizan. 
En el Equipo: 
 Todos conocen y comprenden la visión del propietario del producto a 
realizar. 
 Aportan y colaboran con el propietario del producto en el desarrollo de 
la pila del producto final. 
 Comparten de forma conjunta el objetivo de cada Sprint y la 
responsabilidad del logro. 
 Todos los miembros del equipo participan en la toma de decisiones. 
 Las opiniones y aportes de todo el equipo son respetados. 
 Todos conocen el modelo de SCRUM.  
 
Artefactos de SCRUM  
SCRUM propone tres herramienta o artefactos para mantener organizados 
nuestros proyectos. Estos artefactos ayudan a planificar y revisar cada uno 
de los Sprint aportando a medios ineludibles para efectuar cada una de las 
reuniones que se apreciara más adelante por el momento nos 
concentraremos principalmente en el product Backlog.  
___________________________________________ 
2 Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOKTM). 1ª. Ed. Arizona: ScrumStudyTM. 2013. 




Los artefactos de SCRUM son los siguientes: 
 Pila del producto (Product Blacklog) 
 Pila de Sprint (Sprint Blacklog) 
 Incremento 
 
Pila del product (Product Backlog) 
El Product Blacklog es un listado dinámico y públicamente visible para todos 
los involucrados en el Proyecto. 
El propietario del producto es responsable del product Backlog de su 
contenido, disponibilidad y priorización. 
 
Figura no 10 
 
Modelo de Pila del Producto de la metodología SCRUM 
 
Pila Sprint (Sprint Blacklog) 
El Sprint Blacklog es una lista de Ítems el product Blacklog, que han sido 
negociados entre el dueño del producto y el SCRUM team durante la 
planificación del Sprint. Es la lista que descompone las funcionalidades de la 
pila de producto (historias de usuario) en las tareas necesarias para construir 




2 Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOKTM). 1ª. Ed. Arizona: ScrumStudyTM. 2013. 




La pila de Sprint descompone el trabajo en unidades de tamaño adecuado 
para poder monitorizar el avance realizado diariamente e identificar riesgos 
y problemas sin necesidad de procesos de gestión complejos. 
 
Incremento 
Al finalizar cada Sprint, el equipo procederá a entregar el incremento de 
funcionalidad para el sistema. Este incremento, debe lograr asemejarse a un 
software funcionando ya que puede ser implementado en un ambiente de 
producción de manera que este al 100% operativo. 
El incremento es la parte del producto producida en un Sprint y tiene como 
característica al estar completamente terminada y operativa para ser 
entregadas al cliente. 
 
Eventos de SCRUM  
En la metodología de SCRUM es frecuente oír hablar  de eventos cuando 
nos referimos a las cuatro reuniones que se realizan de forma iterativa en 
cada Sprint. 
Estas reuniones establecidas son: 
 Planificación del Sprint 
 Reunión diaria (SCRUM diario) 
 Revisión del Sprint  
 Retrospectiva 
 
Planificación del Sprint  
Es la reunión del trabajo previa al inicio de cada Sprint en la que se determina 
cual va ser el objetivo del Sprint y las tareas necesarias para conseguirlo. 
  
___________________________________________ 
2 Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOKTM). 1ª. Ed. Arizona: ScrumStudyTM. 2013. 







Es la breve reunión que el equipo realiza diariamente los cuales cada 
miembro responden a tres cuestiones: 
 
 El trabajo realizado el día anterior 
 
 El que tiene previsto. 
 
 Cosas que pueden necesitar o impedimentos que deben eliminarse 
para poder realizar el trabajo. 
 
Revisión del Sprint 
 
Es el análisis e inspección del incremento generado, y adaptación de la pila 




Es la revisión de lo sucedido durante el Sprint, reunión en la que el equipo 
analiza aspectos operativos de la forma de trabajo y crea un plan de mejoras 
para aplicar en el próximo Sprint. 
 
 
Se concluye que la metodología a usar será la metodología SCRUM  por ser 
una metodología ágil y flexible para el desarrollo del software propuesto ya 
que SCRUM está orientado al producto. 
 
___________________________________________ 
2 Una guía para el conocimiento de Scrum (Guía SBOKTM). 1ª. Ed. Arizona: ScrumStudyTM. 2013. 





1.4 Formulación del problema 
 
Problema General 
¿En qué medida influye un sistema web  en el proceso de control de 
 incidencias  dentro del proyecto BBVA?  
Problemas Específicos 
¿En qué medida un sistema web  influye en el porcentaje de incidencias 
reabiertas dentro del proceso de control de incidencias para del proyecto 
BBVA?  
¿En qué medida un sistema web  influye en el porcentaje de incidencias 
atendidas dentro del proceso de  control de incidencias para el proyecto 
BBVA?  
 
1.5 Justificación del estudio 
 
Según Sampieri (2006) indica lo siguiente “Justificación de la investigación 
indica el porqué de la investigación exponiendo sus razones. Por medio de 
la justificación se demuestra que el estudio es necesario e importante” (p. 
58). 
La investigación se justifica con el propósito de la implementación de un 
Sistema Web, que permitirá mejorar el proceso de control de incidencias 
dentro de la empresa GMD de manera segura y rápida, otorgando un servicio 




Según Meguzzato (2009) “La información y los sistemas de información que 
los crean son los recurso de mucha importancia dentro de la empresa en el 




vez, donde disponer de la información precisa, confiable y oportuna es vital 
en la organización” (p. 40). 
El proyecto de investigación fue justificable ya que un sistema de Control de 
incidencias dentro de la organización permite automatizar y optimizar el 
proceso, donde se obtiene la información vital para que la organización 
pueda realizar una toma de decisiones,  mejora tecnológicamente el proyecto 
ya que se gestionará las incidencias con mucha más eficiencia al momento 
de ser más automatizada por lo que proporciona beneficios que favorece la 
calidad del servicio brindado dentro del proyecto establecido con tecnologías 
de alta calidad enfocadas en la eficiencia y eficacia de los procesos que se 





Según Collazo (1999) “cuando se implementa nuevos sistemas, se plantea 
la alternativa en hacer programas a medida de la empresa utilizando la 
perspectiva de negocio actual pertenecientes al área a mejorar, la 
información brindada por el área mejora la posibilidad de dar un buen uso a 
la herramienta que se va a desarrollar trayendo de esta forma un cambio 
positivo para la organización. A través de  la implementación de un sistema 
para la gestión de incidencias reportada por los aplicativos con la finalidad 
de brindarles un servicio eficiente mejorando la imagen institucional y 
obteniendo ventajas competitivas en relación a otras empresas con el mismo 
rubro” (p. 52). 
 
La presente investigación se justifica institucionalmente para  entender que 
la implementación de un sistema web para mejorar un proceso el cual  brinda 
a la empresa GMD un cambio positivo ya que aplicando este cambio se 
puede obtener ventajas competitivas con las demás empresas poniéndose 
en un mismo nivel o superior con lo que indica que estaría implementado 





 Justificación Operativa  
Según García (2012) afirma que “los sistemas de gestión de incidencias 
proporcionan la información necesaria para la organización con la cual llevan 
un control de cómo evoluciona la organización mediante el cumplimiento de 
los objetivos operativos y la situación económica financiera” (p. 83). 
La presente justificación nos indica que mediante un sistema web de gestión 
de incidencias se puede llevar un control y registrar las incidencias hasta que 
lleguen al proceso de resolución, reduciendo tiempo dedicado a la gestión y 
maximizando el desarrollo operativo de la organización. El desarrollo de la 
capacidad de innovación está dada por los conocimientos generados por 
diversos procesos operativos que se muestran en el interior de una empresa 





Según Martínez (2009) los sistemas vienen hacer el conjunto de hardware, 
software y el equipo humano que puede interactuar con esta asociación para 
apoyar sus procesos. (p. 36) 
 
Con la implementación del sistema web se pudo automatizar el proceso de 
gestión de incidencias por lo cual los costos de las penalidades que se 
aplicaban por no presentar los entregables establecidos en el contrato a el 
gerente del Banco Continental ya que cada penalidad era de 10,000 soles 
los cuales si se demoraban en entregar solo en 6 o 7 meses daba el monto 
de 60,000 a 70,000 soles en penalidades las cuales generaba perdida a la 





HP: El sistema web mejora el proceso de control de incidencias dentro del 





H1: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas dentro 
del proyecto BBVA, 2017. 
H2: El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias atendidas dentro 
del proyecto BBVA, 2017. 
 
1.7 Objetivo 
     
Objetivo General 
 
OEP: Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de control de 
incidencias dentro del proyecto BBVA, 2017.  
 
 Objetivos Específicos 
 
OE1: Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de 
incidencias reabiertas dentro del  proceso de control de incidencias para el 
proyecto BBVA., 2017.  
   
OE2: Determinar la influencia de un sistema web en el porcentaje de 
atención de incidencias dentro del proceso de control de incidencias para del 







































2.1 Diseño de investigación 
 
Método de la investigación 
“El método hipotético – deductivo consiste en emitir Hipótesis para las 
posibles soluciones al problema establecido y poder comprobar con los datos 
disponibles si estos están de acuerdo con aquellas” (Cegarra, 2010, p. 82). 
En la presente investigación se emplea el método de investigación Hipotético 
– deductivo, con el objetivo de poder afirmar las hipótesis expuestas 
mediante el análisis establecido de la información extraída de la muestra. 
Tipo de estudio  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), la investigación explicativa 
“se concentra en detallar porque ocurre un fenómeno y en qué condiciones 
se llegan a presentar o porque se relacionan  dos o más variables” (p. 95). 
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), la investigación experimental 
“son estudios realizados para el control, donde un investigador recrea un 
ambiente para explicar la influencia en los participantes del estudio a 
diferencia de los que no participan” (p. 159). 
“La investigación aplicada, conocida como la utilización de la base de 
conocimientos en la práctica, para poder aplicarlos en provecho de los 
grupos que participan en esos procesos y en la sociedad general, […] tiene 
como meta hacer uso inmediato de los conocimientos existentes.” (Vargas, 
2009, p. 159). 
La presente investigación realiza un tipo de estudio explicativa experimental 
y aplicada, ya que se aplica la implementación de un sistema web para el 
proceso de control de  incidencias con el objetivo de poder medir la influencia 
que genera la variable independiente en la variable dependiente mediante 
los indicadores y determinar si permite solucionar la problemática 





Diseño de estudio  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “Un experimento consiste 
en aplicar un estímulo a un individuo y observa los efectos de dicho estímulo 
sobre este, en el caso particular como no experimentarnos todos los 
procesos, si no tomamos un grupo de ellos para evaluarlo y luego compararlo 
lleva ese nombre casi-experimental o pre-experimental” (p. 160). 
El diseño elegido para esta investigación es pre-experimental porque su 
grado de control es mínimo y porque se hará una pre-prueba y una post-
prueba obteniendo una validez interna y externa, lo que hace muy viable su 
uso. 
Figura No 11 
 
Figura 6: Diseño de estudio Pre-experimental con medición pre y post test 
Dónde:  
G: Grupo Experimental  
Es el grupo (muestra) al cual se le aplicará la medición para evaluar las 
dimensiones del proceso de Incidencias.  
X: Experimento (implementación de un sistema web)  
Es la aplicación del sistema web en la gestión  de incidencias mediante dos 
evaluaciones (Pre-Prueba y Post-Prueba)  




Medición del grupo experimental antes de la aplicación del sistema web en 
la gestión de incidencias. Esta medición se va a comparar con la medición 
de post-prueba.  
O2: Estado posterior de la Control de Incidencias (Post-Test)  
Medición del grupo experimental después de la aplicación de sistema web 
en la gestión de incidencias. Ambas mediciones se van a comparar para 
determinar los cambios en el tiempo de registro de incidencia, tiempo de 
escalamiento de incidencia y tiempo de búsqueda de incidencia dentro del 
proyecto BBVA.  
 
2.2 Variable, Operacionalización 
 
Definición Conceptual 
Variable Independiente (V. I.): Sistema Web 
“Un sistema web es una aplicación la cual está desarrollada para satisfacer 
necesidades específicas del usuario y resolver problemas mediante el 
análisis de la lógica que tienen los procesos o también conocido como lógica 
de negocio automatizando los procesos de la organización en línea” (Yánez, 
2012, p. 35). 
Variable Dependiente (V. D.): Proceso de Control de Incidencias 
“El proceso de control de incidencias es la responsable en el apoyo de 
gestionar las incidencias mediante la atención y el registro hasta llegar a la 
resolución y cierre. Los objetivos […] es de reducir y eliminar los impactos y 
efectos de las incidencias presentadas en los servicios de T.I.” (Herold, 2007, 
p. 120). 
Definición Operacional 
Variable Independiente (V. I.): Sistema Web 
Es el sistema en el cual se ingresa y almacena la información de la 




incidencia, empezando desde el registro y terminando en el cierre. También 
permite el acceso a la información de mucho interés para la organización 
desde cualquier lugar usando internet. 
Variable Dependiente (V. D.): Proceso de Control de Incidencias 
Proceso en el cual está encargado en asegurar que las incidencias que se 
presentan en la organización sean asignadas correctamente y resueltas 
cumpliendo los parámetros de SLA del cliente dichamente acordado, con el 




















Tabla 3: operacionalización de variables 
Fuente: Elaboración Propia 








Es un conjunto de componentes 
interrelacionados que recuperan, 
procesan, almacenan y distribuyen 
información para apoyar el control de 
una organización ayudando a los 
gerentes y trabajadores a analizar 
problemas, a visualizar asuntos 
complejos y a crear productos nuevos. 
El sistema informático 
realiza el proceso de 
gestionar las incidencias 
correctamente mediante 
los registros y consultas 
que el sistema facilitara 
mediante su interfaz 





En el proceso de gestión de incidencias 
son procesos que se generan a través 
de un problema para que se pueda 
brindar una pronta solución en el cual se 
brindara el apoyo correspondiente por 
el personal capacitado y especializado. 
Hace referencia a los 
procesos que se 
presentan dentro del 
proyecto, problemas con 




























Tabla 4: Descripción de los Indicadores 
 
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla 4 se observa la descripción de los indicadores porcentaje de incidencias reabiertas y porcentaje de incidencias 
atendidas con sus respectivas definiciones. 
 
























































 “La Población es un grupo de todos los elementos que son complementarios 
estudiar y con estos elementos los definimos como unidades de estudios” 
(Supo, 2013, p. 80). 
Tabla 5: Resumen de Población 
INDICADOR CANTIDAD DE POBLACION  
PORCENTAJE DE INCIDENCIAS 
REABIERTAS  
 415 incidentes estratificados en 30    
días 
PORCENTAJE DE INCIDENCIAS 
ATENDIDAS  
 415 incidentes estratificados en 30    
días 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la tabla 5, se observa los incidentes los cuales tomamos por días ya que 
cada operador tiene que atender y registrar las incidencias. Todo este 
levantamiento se realizó desde el 01/10/2017 al 27/10/2017 contando 
domingos ya que se labora todos los días. 
La población de la presente investigación se determinó por la cantidad de 
incidencias presentadas las cuales mediante un análisis  realizado en los 
días del mes (Anexo 03) siendo un total de 415 incidentes por cada indicador 
los cuales son estratificados en 27 días. Por lo tanto la población queda 
conformada con 27 fichas de registro con 415 incidencias. 
Muestra 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) la muestra “es una parte 
representativa de la población, cuyas características esenciales son las de 
ser objetivo fiel de ella, de tal manera que los resultados obtenidos en la 
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muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha 
población” (p. 56) 
Figura N° 12  
  
Fórmula para calcular la muestra  
 
Dónde: n = Tamaño de la muestra  
Z = Nivel de confianza al 95% (1.96) 
N = Población total de estudio  
EE = Error estimado (al 5%) 









      𝑛 = 199.49  
     → 𝑛 ≅ 200 
Mediante la fórmula desarrollada, se obtuvo un valor de 200 que simbolizan 
a las incidencias reabiertas. 











      𝑛 = 199.49  
     → 𝑛 ≅ 200 
Mediante la fórmula desarrollada, se obtuvo un valor de 200 que simbolizan 
a las incidencias atendidas. Por lo tanto, la población de la muestra es de 27 
fichas de registros con 200 incidencias. 









Según Carrasco (2005) el fichaje “es una técnica de recopilación auxiliar de 
datos empleada en la investigación. Consiste en la utilización sistemática  de 
la fichas para registrar información significativa y de interés para el 
investigador con el que luego podrá constatar con la proporcionada por otras 




Con la técnica del fichaje establecida, se utilizó el siguiente instrumento: 
 
Ficha de Registro 
Según Céspedes (2011) las fichas de registro “son los instrumentos de la 
investigación documental que permite registrar los datos significativos de las 
fuentes consultadas” (p. 123). 
 
El investigador realizo las visitas correspondientes Al proyecto de GMD en 
el Banco Continental para evaluar el proceso de gestión de incidencias en la 
cual se utilizó las fichas de registro para medir los indicadores en el Pre – 
test y Post – test de la investigación. 
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FR01: Ficha de Registro “Tasa de Incidencias Reabiertas” (ver Anexo 03). 
FR02: Ficha de Registro “Tasa de Incidencias Atendidas” (ver Anexo 03) 
 
Tabla  6: Técnicas e instrumentos de Recolección de Datos 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 6, se muestra las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la 
medición de cada indicador de la investigación. 
Validez  
Según Yuni (2014) “la validez de un instrumento para la recolección de los 
datos es definida como la propiedad del instrumento el cual medirá y 
observara lo que se pretende medir y observar. Esta condición es 
fundamental para obtener la confiabilidad” (p. 102). 
Validación de Expertos 
En la presente tabla se detalla los resultados obtenidos mediante la 
evaluación de juicios de expertos que se realizó para el instrumento de 













Porcentaje de incidencias 
Reabiertas 




Tabla 7: evaluación de Juicio de Expertos – Incidencias Reabiertas 
 
 
En la (Tabla 7) se muestra, la evaluación del primer experto calificó la ficha 
de registro con un total de 85% que el instrumento es válido y con un total 
de 0% que el instrumento no es válido, así mismo el segundo experto califico 
la ficha de registro con un total de 70% que el instrumento es válido y con un 
total de 0% que el instrumento no es válido y el tercer experto califico la ficha 
de registro con un total de 80% que el instrumento es válido y con un total 
de 0% que el instrumento no es válido, por lo que se puede concluir que la 
validez del instrumento para la medición de incidencias reabiertas tiene un 
total de 78%. 





En la (Tabla 8) se muestra, la evaluación del primer experto calificó la ficha 
de registro con un total de 80% que el instrumento es válido y con un total 
de 0% que el instrumento no es válido, así mismo el segundo experto califico 
la ficha de registro con un total de 70% que el instrumento es válido y con un 
total de 0% que el instrumento no es válido y el tercer experto califico la ficha 
de registro con un total de 80% que el instrumento es válido y con un total 
de 0% que el instrumento no es válido, por lo que se puede concluir que la 
validez del instrumento para la medición de incidencias atendidas en el nivel 
1 es de 78%. 
Confiabilidad 
Para Carrasco (2005) la confiabilidad “es la propiedad o cualidad del 
instrumento de medición, que le permite tener al investigador los resultados 
similares, al aplicarse una o más veces a la misma persona o grupo de 
personas en distintos periodos de tiempos” (p. 112). 
 
Método Test - Rtest  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “en este proceso un mismo 
instrumento de medición se aplicara dos o más veces al mismo grupo de 
personas o casos, después de un cierto periodo” (p. 102) 
  
 Técnica de Coeficiente de correlación de Pearson 
“La técnica de Coeficiente de correlación de Pearson no depende de las 
unidades de medidas de variables y sus valores se oscilan entre -1 y + 1, en 
donde el coeficiente de correlación de Pearson es la covarianza 
estandarizada. Un valor próximo a 0 indica ausencia de relación lineal, un 
valor cercano a 1 la presencia de relación lineal directa muy intensa y un 
valor cercano a – 1 la presencia de la correlación lineal inversa. Si el valor 
del coeficiente de correlación es exactamente de 1 o -1 indica una 







Prueba de Correlación de incidencias Reabiertas 
 




Fuente: IBM SPS Statistics 20 
 
Se obtuvo un nivel de significancia de 0.990, el cual es mayor a 0.05 y por 
esta razón podemos concluir que el instrumento es totalmente confiable. 
Prueba de Correlación de incidencias atendidas 
 








 reabiertas_test reabiertas_reset 
reabiertas_test 
Correlación de Pearson 1 ,990** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 10 10 
reabiertas_reset 
Correlación de Pearson ,990** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 10 10 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Correlaciones 
 atendidas_test atendidas_reset 
atendidas_test 
Correlación de Pearson 1 ,993** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 10 10 
atendidas_reset 
Correlación de Pearson ,993** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 10 10 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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Se obtuvo un nivel de significancia de 0.993, el cual es mayor a 0.05 y por 
esta razón podemos concluir que el instrumento es totalmente confiable. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos 
 
En la presente investigación se utilizó el método de análisis de datos 
cuantitativo, ya que es una investigación pre – experimental y se puede 
realizar análisis estadísticos para comprobar la hipótesis establecida. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “los análisis cuantitativos se 
interpretan a la luz de predicciones iniciales (hipótesis) y de estudios previos 
(teoría). La interpretación constituye una explicación de cómo los resultados 
encajan en el conocimiento existente” (p. 103) 
Para la presente tesis se analizan las observaciones en la gestión de 
incidencias, el método estadístico que se implementara para la validación de 
la hipótesis es la distribución normal, la cual apoyo en la toma de decisiones 
de la hipótesis para poder definir si son “aceptadas o rechazadas”. 
Prueba de Normalidad 
Según Rial Boubeta y Varela Mallou (2008) manifiesta que “El objetivo de las 
medidas de ajuste consiste en verificar si una distribución de datos se adapta 
o justa a una distribución de probabilidad teórica conocida. Para ello se 
contrasta una hipótesis respecto a la forma de distribución de probabilidad de 
la variable aleatoria conocida. Obviamente, el contraste se efectúa sobre una 
muestra asumiendo que su distribución es similar a la de la población de la que 
procede. El procedimiento se basa en la comparación de las frecuencias 
empíricas observadas en la muestra, con las frecuencias que teóricamente se 






 Prueba de Lilliefors 
 Según Rial Boubeta y Varela Mallou (2008) manifiesta que “La prueba de 
Lilliefors es una extensión de la prueba K-S que permite contrastar la hipótesis 
de normalidad sobre nuestras procedentes de poblaciones en las que se 
desconocen los parámetros µ y σ. El valor del estadístico L de Lilliefors coincide 
básicamente con el estadístico D de K-S; lo que varía es su probabilidad 
asociada, ya que el estadístico L tiene una distribución muestral propia.” (pág. 
90) 
 Prueba de 𝑿𝟐 de Pearson 
 Según Rial Boubeta y Varela Mallou (2008) manifiesta que “El primer paso para 
llevar a cabo esta prueba consiste en crear / categorías o intervalos con la 
muestra de datos. Cada una de estas categorías tendrá una frecuencia 
empírica observada (O; número de observaciones –frecuencia empírica- de la 
categoría i), y una frecuencia teórica derivada de la función de distribución que 
se desea contrastar (E; observaciones esperadas para la gatearía i).” (pág 86) 
 Prueba de Shapiro-Wilk 
 Según Rial Boubeta y Varela Mallou (2008) manifiesta que “El estadístico W de 
Shapiro-Wilk  resulta apropiado cuando el tamaño de la muestral es exiguo 
(igual o inferior a 50 casos). Si es mayor se convierte en una prueba demasiado 
exigente, que casi siempre lleva a la decisión de rechazar la hipótesis nula” 
(pág. 90) 
Según Hernández Sampieri et al. (2014) manifiesta que el análisis de contenido 
cuantitativo “Es una técnica para estudiar cualquier tipo de comunicación de 
una manera “objetiva” y sistemática, que cuantifica los mensajes o contenidos 
en categorías u subcategorías, y los somete a análisis estadístico.” (pág. 251) 
Por tal motivo, para la elaboración de la tesis se realizó el test de normalidad 
para los indicadores MBTF y MTTR a través de Shapiro-Wik; debido a que la 
muestra es 28. 
 Muestra: 28 registros de fallas → (n ≤ 50) prueba de Shapiro-Wilk. 
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Hipótesis Estadística  
Según Rial Boubeta y Varela Mallou (2008) manifiesta que “El establecimiento 
de la hipótesis estadística se basa en la formulación de dos hipótesis 
exhaustivas y mutuamente exclusivas: la hipótesis nula (𝐻0) y la hipótesis 
alternativa (𝐻1). Su exclusividad implica que la aceptación de una de ellas 
conlleva necesariamente al rechazo de la otra.” (pág. 80) 
Definición de Variables 
IsA: Indicador del sistema actual. 
IsP: Indicador del sistema propuesto. 
 
2.5.2. Hipótesis Estadística 
H0: El sistema web no mejora  el proceso de incidencias en la empresa GMD 
caso: Banco Continental. 
Ha: El sistema web mejora el proceso de incidencias en la empresa GMD 
caso: Banco Continental. 
Hipótesis Específicas 
HE10: El sistema web no disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas 
en la empresa GMD caso: Banco Continental. 
 
HE10: I1sP ≤ I1sA 
                                          
 
Si el I1P es menor o igual al I1A entonces se deduce que el sistema web a 
implementar no influye positivamente en el indicador de porcentaje de 





HE1A: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas en 
la empresa GMD caso: Banco Continental. 
 
HE1A: I1sP > I1sA 
 
Si el I1P  es mayor al I1A entonces se deduce que el sistema web influye 
positivamente en el indicador de porcentaje de incidencias reabiertas en la 
empresa GMD caso: Banco Continental. 
 
HE20: El sistema web no aumenta el porcentaje de incidencias atendidas en 
la empresa GMD caso: Banco Continental. 
 
HE20: I2sP ≤ I2sA 
 
 
Si el I2P es menor o igual al I2A entonces se deduce que el sistema web a 
implementar no influye positivamente en el indicador de porcentaje de 
incidencias atendidas en el nivel 1, por lo que el sistema que actualmente 
tienen es el más adecuado. 
HE2A: El sistema web si aumenta el porcentaje de incidencias atendidas en 
el nivel 1 en la empresa GMD caso: Banco Continental. 
 





Si el I2P  es mayor al I2A entonces se deduce que el sistema web influye 
positivamente en el indicador de porcentaje de incidencias atendidas en el 
nivel 1 en la empresa GMD caso: Banco Continental. 
 
Nivel de significancia 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014)”el nivel de significancia de 
0.05, el cual implica que el investigador tenga un 95% de seguridad al 
momento de generalizar sin tener errores y solo un 5% en contra. En 
términos de probalidad, 0.95 y 0.05, respectivamente en donde ambos 
suman la unidad” (p. 110). 
X= 5% (error) 
Nivel de confiabilidad = 1-X= 0.95 
 
Región de Rechazo 
La región de rechazo es T=TX por lo que TX es tal que: 
P [T>TX] = 0.05 por lo que TX = Valor Tabular (Tabla de distribución normal  
T-Student) 
Luego Región de Rechazo: t > tx 
 
La Media 

















 Distribución T-Student 
 
Figura no 13 
 




2.6 Aspectos éticos 
 
El investigador se comprometió a respetar la autenticidad de los resultados, 
la confiabilidad establecida por los datos provistos por la empresa GMD 
dentro del proyecto Banco continental. La identidad del personal y los objetos 
que aportaron en el estudio. 
 Se resguardo toda la información de las incidencias presentadas en 
la organización presentadas en la instigación. 
 Se respetó los lineamientos y reglamentos establecidos por la 
Universidad Cesar Vallejo para el desarrollo de la investigación. 
 Se respetó a los operadores de la empresa, previamente se solicitó el 
permiso correspondiente a los operadores y jefes del proyecto 
involucrado con la investigación. 
 E uso y difusión de la información proporcionada por la empresa se 
realizó con criterios de prudencia y transparencia, garantizando en 
todo momento la confidencialidad de los datos del Banco Continental. 
 La investigación realizada es original y no existe uno similar dentro de 
la institución de estudio de investigación. 
 Finalmente los resultados obtenidos de la investigación no han sido 
adulteradas o plagiadas de otras investigaciones y se realizó un buen 




































En el estudio se aplicó un Sistema Web para evaluar el Porcentaje de 
Incidencias Reabiertas y el Porcentaje de Incidencias Atendidas en el 
proceso de Control de incidencias; para ello se aplicó un Pre-Test que 
permita conocer las condiciones iniciales del indicador; posteriormente se 
implementó el Sistema Web y nuevamente se registró el Porcentaje de 
Incidencias Reabiertas y el Porcentaje de Incidencias Atendidas en el 
proceso de Control de Incidencias. Los resultados descriptivos de estas 
medidas se observan en las Tablas 11 y 12. 
INDICADOR: Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Los resultados descriptivos del Porcentaje de Incidencias Reabiertas de 
estas medidas se observan en la Tabla 11. 
TABLA 11: Medidas descriptivas del Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
en el proceso de control de incidencias antes y después de implementar el 
Sistema Web 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 
PretestReabiertas 27 42.86 85.71 64.5496 13.07148 
PostestReabiertas 27 0.00 50.00 24.8685 13.92834 
N válido (según lista) 27         
 
Fuente: IBM SPSS Statistics 20 
En el caso del Porcentaje de Incidencias Reabiertas en el proceso de control 
de incidencia, en el pre-test se obtuvo  un valor de 64.55%, mientras que en 
el post-test fue de 24.87% tal  como se aprecia en la figura 14; esto indica 
una gran diferencia antes y después de la implementación del Sistema Web; 
así mismo, el Porcentaje de Incidencias Reabiertas mínima fue del 42.86% 
antes, y 0.00% (ver Tabla 6) después de la implementación del Sistema Web. 
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En cuanto a la dispersión del Porcentaje de Incidencias Reabiertas, en el 
pre-test se tuvo una variabilidad de 13.07%; sin embargo, en el post-test se 
tuvo un valor de 13.93%. 
Figura No 14 
 
Porcentaje de Incidencias Reabiertas antes y después de 
implementado el Sistema Web 
INDICADOR: Porcentaje de Incidencias Atendidas 
Los resultados descriptivos del Porcentaje de incidencias atendidas de estas 
medidas se observan en la Tabla 12. 
TABLA 12: Medidas descriptivas del Porcentaje de incidencias atendidas en 
el proceso de control de incidencias antes y después de implementar el 
Sistema Web 
 Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media Desv. típ. 
PretestAtendidas 27 42.86 85.71 62.6319 12.78927 
PostestAtendidas 27 42.86 100.00 73.0815 16.21435 
N válido (según 
lista) 






















En el caso del Porcentaje de incidencias atendidas en el proceso de control 
de incidencia, en el pre-test se obtuvo  un valor de 62.63%, mientras que en 
el post-test fue de 73.08% tal  como se aprecia en la figura 15; esto indica 
una gran diferencia antes y después de la implementación del Sistema Web; 
así mismo, el Porcentaje de incidencias atendidas mínima fue del 42.86 
antes, y 42.86 (ver Tabla 7) después de la implementación del Sistema Web. 
En cuanto a la dispersión del Porcentaje de incidencias atendidas, en el pre-
test se tuvo una variabilidad de 12.79%; sin embargo, en el post-test se tuvo 
un valor de 16.21%. 
FIGURA 15 
 
Porcentaje de Incidencias Atendidas antes y después de implementado 
el Sistema Web 
Análisis Inferencial 
Prueba de Normalidad 
Se procedió a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores de 
Porcentaje de Incidencias Reabiertas y el Porcentaje de Incidencias 
Atendidas a través del método Shapiro-Wilk, debido a que el tamaño de 






















menor a 50, tal como lo indica Hernández, Fernández y Baptista (2006, p. 
376). Dicha prueba se realizó introduciendo los datos de cada indicador en 
el software estadístico SPSS 20.0, para un nivel de confiabilidad del 95%, 
bajo las siguientes condiciones: 
Si: 
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 
Dónde: 
Sig. : P-valor o nivel crítico del contraste. 
Los resultados fueron los siguientes: 
 INDICADOR: Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los datos 
del Porcentaje de Incidencias Reabiertas contaban con distribución normal. 
TABLA 13: Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
antes y después de implementado el Sistema Web 
 
Como se muestra en la Tabla 13 los resultados de la prueba indican que el 
Sig. del Porcentaje de incidencias reabiertas en el proceso de control de 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PretestReabiertas .938 27 .107 
PostestReabiertas .943 27 .143 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
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incidencias en el Pre-Test fue de 1.07, cuyo valor es mayor que 0.05. Por lo 
tanto el Porcentaje de incidencias reabiertas tiene una distribución normal. 
Los resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig. del Índice de 
Calidad del Inventario fue de 1.43, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo que 
indica que el Porcentaje de incidencias reabiertas tiene una distribución 
normal. Lo que confirma la distribución normal de ambos datos de la 




Prueba de normalidad del Porcentaje de incidencias Reabiertas antes 






























Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencia Reabierta después 
de implementado el Sistema Web 
 
 INDICADOR: Porcentaje de Incidencias Atendidas 
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 
sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los datos 


























TABLA 14: Prueba de normalidad del Índice de Rotación del Inventario antes 
y después de implementado el Sistema Web 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PretestAtendidas .942 27 .133 
PostestAtendidas .951 27 .230 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
 
Como se muestra en la Tabla 14, los resultados de la prueba indican que el 
Sig. Del Porcentaje de Incidencias Atendidas en el proceso de control de 
incidencia en el Pre-Test fue de 0.133, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo 
que indica que el Porcentaje de Incidencias Atendidas se distribuye 
normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig. 
del Porcentaje de Incidencias Atendidas fue de 0.230, cuyo valor es mayor 
que 0.05, por lo que indica que el Índice de Rotación se distribuye 
normalmente. Lo que confirma la distribución normal de ambos datos de la 












Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Atendidas antes 

































Prueba de normalidad del Porcentaje de Incidencias Atendidas 
después de implementado el Sistema Web. 
 
Prueba de Hipótesis 
Hipótesis de Investigación 1: 
 H1: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas en la 

























 Indicador: Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
- PIRa: Porcentaje de incidencias Reabiertas antes de usar el Sistema Web.  
- PIRd: Porcentaje de incidencias Reabiertas después de usar el Sistema 
Web. 
HE10: El sistema web no disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas 
en la empresa GMD caso: Banco Continental. 
 
 
HE10: PIRa ≤  PIRd 
 
 
El indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web 
 
HE1A: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas en 
la empresa GMD caso: Banco Continental. 
 
HE1A: PIRa > PIRd 
 
El indicador Con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema 
Web. 
 
En la Figura 17, el Porcentaje de Incidencias Reabiertas (Pre Test), es de 





Figura No 20 
 
Porcentaje de Incidencias Reabiertas – Comparativa General 
Se concluye de la Figura 17 que existe una disminución en el Porcentaje de 
Incidencias Reabiertas, el cual se puede verificar al comparar las medias 
respectivas, que desciende de 64.55% al valor de 24.87%.  
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-
Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigación (Pre-Test 
y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -
9.469, el cual es claramente mayor que -1.703. (Ver tabla 10). 
TABLA 15: Prueba de T-Student para el Porcentaje de Incidencias 
Reabiertas en el proceso de control de incidencias antes y después de 
implementado el Sistema Web 
   Prueba de T-Student 
  Media  
PretestReabiertos 64.55 t gl Sig. (bilateral) 
PostestReabiertos 24.87 9.469 26 .000 






















Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con 
un 95% de confianza. Además el valor T obtenido, como se muestra en la 
Figura 18, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web 
disminuye el Porcentaje de Incidencias Reabiertas en el proceso de control 
de incidencias en la empresa GMD caso: Banco continental. 
FIGURA 21 
 
Prueba T-Student – Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Hipótesis de Investigación 2: 
 H2: El sistema web si aumenta el porcentaje de incidencias atendidas en la 
empresa GMD caso: Banco Continental. 
 Indicador: Porcentaje de Incidencias Atendidas 
Hipótesis Estadísticas 
Definiciones de Variables: 
- PIAa: Porcentaje de Incidencias atendidas antes de usar el Sistema Web.  






 HE20: El sistema web no aumenta el porcentaje de incidencias atendidas en 
la empresa GMD caso: Banco Continental. 
HE20: PIAa > PIAd 
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema 
Web. 
  
HE2A: El sistema web si aumenta el porcentaje de incidencias atendidas en 
la empresa GMD caso: Banco Continental. 
HE2A: PIAa< PIAd 
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema 
Web. 
En la Figura 19, el Índice de Rotación del Inventario (Pre Test), es de 64.55 
y el (Post-Test) es 72.68. 
FIGURA 22 
 






















Se concluye de la Figura 17 que existe un incremento en el Porcentaje de 
Incidencias Atendidas, el cual se puede verificar al comparar las medias 
respectivas, que asciende de 62.63 al valor de 73.08.  
En cuanto al resultado del contraste de hipótesis se aplicó la Prueba T-
Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigación (Pre-Test 
y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -
2.962, el cual es claramente menor que -1.703. (Ver tabla 11). 
TABLA 16: Prueba de T-Student para el Porcentaje de Incidencias 
Atendidas en el proceso de control de incidencias antes y después de 





Fuente: IBM SPSS Statistics 20 
 
Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con 
un 95% de confianza. Además el valor T obtenido, como se muestra en la 
Figura 20, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web 
incrementa el Porcentaje de Incidencias Atendidas en el proceso de control 





  Prueba de T-Student 
  Media  
PretestAtendidas 62.63 t gl Sig. 
(bilateral) 







































En la presente investigación, se tuvo como resultado que con el Sistema 
Web, se disminuyó el porcentaje de incidencias reabiertas de un 64.55% a 
un, 24.87% lo que equivale a una disminución promedio de 39.68%. De la 
misma manera Jorge Fernández Montesinos, en su investigación 
“Implantación de un sistema de gestión de incidencias”, llegó a la conclusión 
que la disminución del ratio de incidencias reabiertas, implica un aumento en  
el ratio de producción diaria para las incidencias atendidas. Cabe señalar 
que, aunque en la presente investigación se tomó como unidad de este 
indicador el número de veces, Jorge Fernández Montesinos lo trabajó con 
porcentaje, lo cual también es válido, al igual que si se trabajara en puntos. 
Siguiendo el método de Jorge Fernández Montesinos, se puede decir que el 
ratio de incidencias reabiertas se disminuyó de un 70% a 30%. 
Para obtener los resultados que el sistema web mostro con el  Porcentaje de 
Incidencias Reabiertas de un 64.55% a un 72.68%, ya que se gestionó 
eficazmente el proceso de incidencias. De la misma manera Christopher 
Otiniano Vásquez, en su investigación “Sistema informático en la gestión de 
incidencias del área comercial de Edenred Perú S.A.C.”, llegó a la conclusión 
que gracias al desarrollo e implementación de un buen sistema 
computarizado se logro fue la reducción de identificar las incidencias en un 
50%, el tiempo de registro de incidencias en un 66.7%, el tiempo de escalado 
de la incidencia en un 60%, el tiempo de búsqueda de una incidencia en un 
66.7% la cual se concluyó que la implementación del sistema web tuvo 
resultados positivos en las etapas de la gestión de incidencias. 
También se tuvo como resultado que Sistema Web incrementó el Porcentaje 
de Incidencias Atendidas de un 64.55% a un 72.68%, lo que equivale a un 
incremento promedio del 08.13%. De la misma manera Roció Olinda Vega 
Bustamante, en su investigación “Análisis, diseño e implementación de un 
sistema de administración de incidentes en atención al cliente para una 
empresa de telecomunicaciones”, llegó a la conclusión que gracias al 




organizaciones pueden satisfacer la imperiosa necesidad que conlleva la 
administración, el control y la consulta de la información. Además de obtener 
un mayor rendimiento del personal y de los recursos con los que cuenta, en 
su investigación incrementó el índice de calidad del inventario a un 9%. 
Para los resultados obtenidos se tuvo que el Sistema Web implementado 
para el  Porcentaje de Incidencias Atendidas fue de satisfacción para la 
necesidad de la empresa. De la misma manera Luis Alfaro y Daphne Paucar, 
en su investigación “Construcción de un Datamart que apoye en la toma de 
decisiones de la gestión de incidencias en una mesa de ayuda: caso 
Consorcio peruano de Empresas”, llegó a la conclusión que con el estudio 
realizado en el levantamiento de información se logró identificar los 
indicadores claves de gestión de kpi’s en el proceso de gestión de 
incidencias logrando que el consorcio de empresas peruanas aumente en un 
100% la gestion de incidencias debido a la herramienta informática se 
aprecia los indicadores de desempeño. 
Los resultados obtenidos en la presente investigación comprueban que la 
utilización de una herramienta tecnológica brinda información de fácil acceso 
y de manera oportuna en el proceso de Incidencia, confirmando así que el 
Sistema Web para el proceso de control de incidencias en la empresa GMD 
caso: Banco continental disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas en  
39.68% e incrementa el porcentaje de incidencias atendidas en 8.13% de 
veces; de los resultados obtenidos se concluye que el Sistema Web mejora 






































Se concluye que el Sistema Web mejora el proceso de control de incidencias en 
la empresa GMD caso: Banco Continental, pues permitió la disminución del 
porcentaje de incidencias reabiertas  y del porcentaje de incidencias atendidas, lo 
que permitió alcanzar los objetivos de esta investigación. 
Se concluye que el Sistema Web disminuyo el porcentaje de incidencias 
reabiertas en un 39.68%. Por lo tanto se afirma que el Sistema Web disminuye el 
porcentaje de incidencias reabiertas en el proceso de control de incidencias. 
Se concluye que el Sistema Web incrementó el porcentaje de incidencias 
atendidas en 8.13 veces. Por lo tanto se afirma que el Sistema Web incrementa 

































Se sugiere plantear posteriores investigaciones o ampliar la ya existente, con el 
propósito de mejorar el proceso de control de incidencias y otros involucrados con 
este, de esta manera la empresa GMD podrá mantener en mejora continua el 
proceso de control de incidencias en el caso del banco continental y por 
consiguiente podrá generar valor para sí misma. 
Para investigaciones similares se recomienda tomar como indicador el porcentaje 
de incidencias atendidas, con el propósito de obtener una perspectiva deseable 
del proceso de control de incidencias. Asimismo, para futuras investigaciones 
tener en cuenta la eficiencia para las investigaciones futuras y complementarla. 
Se Recomienda usar los  mecanismos prácticos que en adelante se desarrollen 
para potenciar la investigación y  generar una eficacia y de equidad en 
organizaciones que han sido vistos como receptores de servicios. Además para 
que esta investigación sea eficaz debe ir en dirección a redistribuir 
responsabilidades entre el equipo que desarrolle la investigación, los cuales 
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ANEXO NO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 
PROBLEMA  OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIAS 
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200 total de 
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estratificadas en 27 
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T. de Student 
¿De qué manera 
influye un sistema 
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dentro del proyecto 
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OEP: Determinar la 
influencia de un sistema 
web en el proceso de 
gestión de incidencias 




HP: El sistema web 
mejorara el proceso 
de gestión de 
incidencias dentro 




X1: Sistema Web 
















¿En qué medida un 
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en el porcentaje de 
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OE1: Determinar la 
influencia de un sistema 
web en el porcentaje de 
incidencias reabiertas 
dentro del  proceso de 
gestión de incidencias 
para el proyecto BBVA., 
2017 
 
H1: El sistema web 
reducirá el porcentaje 
de incidencias 
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OE2: Determinar la 
influencia de un sistema 
web en el porcentaje de 
atención de incidencias  
dentro del proceso de 
gestión de incidencias 
para del proyecto 
BBVA., 2017 
 





















Ficha Técnica – Instrumento de Recolección de Datos 
Autor  Ramírez Silva David Brayan 
Nombre del Instrumento Ficha de Registro 
Lugar GMD Proyecto – Banco Continental 
Fecha de Aplicación 01  de Octubre del 2017 
Objetivo Determinar la Influencia de un Sistema Web en la 
gestión de incidencias en la empresa GMD proyecto 
banco continental en el año 2017 
Tiempo de duración 27 Días (de Lunes a domingo) 
 
Elección de Técnica e Instrumento 




Gestión de Incidencias 
Fichaje Ficha de Registro 
Variable Independiente 
Sistema Web __________________ _________________ 
Anexo 03: Resumen de Fichas de Registro 
Instrumento de investigación de incidencias reabiertas (PRE-TEST) 
 
 
Instrumento de investigación de incidencias reabiertas (POS-TEST) 
 
Instrumento de investigación de incidencias atendidas (PRE-TEST) 
  
Instrumento de investigación de incidencias atendidas (POS-TEST) 
 
ANEXO 04: BASE DE DATOS EXPERIMENTAL 
 
 
Orden   PreTest PosTest  PreTest PosTest 
1  
85.71 0.00  85.71 100.00 
2  
50.00 12.50  50.00 62.50 
3  
85.71 14.29  85.71 71.43 
4  
75.00 25.00  75.00 87.50 
5  
62.50 37.50  62.50 75.00 
6  
71.43 14.29  71.43 85.71 
7  
62.50 50.00  62.50 62.50 
8  
71.43 28.57  71.43 71.43 
9  
62.50 37.50  62.50 62.50 
10  
42.86 0.00  42.86 42.86 
11  
50.00 25.00  50.00 62.50 
12  
42.86 42.86  42.86 71.43 
13  
75.00 0.00  75.00 87.50 
14  
57.14 28.57  57.14 85.71 
15  
85.71 14.29  85.71 57.14 
16  
62.50 37.50  62.50 62.50 
17  
57.14 28.57  57.14 100.00 
18  
62.50 25.00  62.50 50.00 
19  
71.43 14.29  71.43 71.43 
20  
75.00 37.50  75.00 100.00 
21  
85.71 28.57  85.71 85.71 
22  
42.86 28.57  42.86 42.86 
23  
57.14 42.86  57.14 71.43 
24  
62.50 12.50  62.50 50.00 
25  
57.14 42.86  57.14 100.00 
26  
57.14 28.57  57.14 85.71 
27  
71.43 14.29  71.43 57.14 
Incidencias Reabiertas Incidencias Atendidas 
 
Anexo 05: Resultados de la confiabilidad del Instrumento 
Confiabilidad - Incidencias Reabiertas 
 
reabiertas test reabiertas r-test 
             40.00               39.00  
             50.00               50.00  
             33.33               33.33  
             50.00               50.00  
             31.25               31.25  
             40.00               40.00  
             46.67               46.67  
             42.86               41.86  
             43.75               43.75  











En el siguiente anexo se verifica los resultados de la confiabilidad de los cuales se 
utilizó el test y r-test para el indicador de incidencias reabiertas con la herramienta 




 reabiertas_test reabiertas_reset 
reabiertas_test 
Correlación de Pearson 1 ,990** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 14 14 
reabiertas_reset 
Correlación de Pearson ,990** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 10 10 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 























En el siguiente anexo se verifica los resultados de la confiabilidad de los cuales se 
utilizó el test y r-test para el indicador de incidencias atendidas con la herramienta 
de SPSS el cual arrojo 0,993 de confiabilidad. 
 












 atendidas_test atendidas_reset 
atendidas_test 
Correlación de Pearson 1 ,993** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 14 14 
atendidas_reset 
Correlación de Pearson ,993** 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 10 10 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
































Desarrollo de la  Metodología del Software 
 
AUTOR: Ramírez Silva, David Brayan 


















Dando cumplimiento a la metodología seleccionada por los expertos mediante el 
juicio de expertos, presentó el desarrollo el software con la metodología de SCUM 
denominado Sistema Web para la Gestión de Incidencias para la empresa GMD: 
Caso Proyecto Banco Continental 
El desarrollo de la metodología, Tiene como propósito fundamental: documentar 
la elaboración del software con los requerimientos funcionales, historias de 
usuarios. Product backlog, etc. Para el control de Incidencias para la empresa 
GMD: Caso Proyecto Banco Continental”. 
Scrum es una metodología ágil el cual nos ayudara a documentar el sistema 
mediante diagramas y actas de reuniones con el cliente para que se pueda 
obtener un producto. Al finalizar cada Sprint, el equipo procederá a entregar el 
incremento de funcionalidad para el sistema. Este incremento, debe lograr 
asemejarse a un software funcionando ya que puede ser implementado en un 
ambiente de producción de manera que este al 100% operativo. 
 
Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 
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HISTORIAS DE USUARIOS 
Tabla 01: Historia Login de ingreso al sistema 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 02: Historia creación de Usuarios 
 






Numero:  2 Usuario: administrador y supervisor 1 3 días 
Nombre de la Historia: Creación de usuarios 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador indica que el usuario supervisor y administrador tienen que 
crear los usuarios que se les asignara a los clientes que registraran las 




 El administrador y supervisor estarán encargados de crear los perfiles para 
cada usuario. 
 
 Los usuarios analista y cliente no podrán modificar sus datos ni podrán 
modificar la contraseña del usuario. 
Fuente: Elaboración Propia 
 






Numero:  1 Usuario: cliente, supervisor y analista 1 3 días 
Nombre de la Historia: Login de ingreso al sistema 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador indica que el  sistema debe contar con una página de 
ingreso, el cual debe tener un usuario y contraseña para acceder al contenido 
del sistema para cada entorno tanto el cliente, el supervisor y el analista. 
Restricciones:  
 Solo podrá acceder al sistema como administrador el supervisor o jefe de 
proyecto del área. 
 
 Además tendrán acceso los operadores de sistemas para que puedan hacer 




Tabla 03: Historia Mantenimiento de Usuario 
 






Numero:  3 Usuario: administrador y supervisor 3 2 días 
Nombre de la Historia: Mantenimiento de usuarios 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador indica que el mantenimiento de los perfiles creados los 
realizara el administrador y supervisor los cuales al ingresar a los usuarios ya 
creados ingresaran mediante un botón darán el mantenimiento 
correspondiente ya sea cambio de datos o eliminar al usuario. 
 
Restricciones:  
 El administrador y supervisor estarán encargados de hacer el 
mantenimiento de los perfiles de cada usuario 
 
 Los usuarios analista y cliente no podrán generar o crear usuarios ya que no 
contaran con este permiso. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 04: Historia Categorizar Usuario 
 






Numero:  4 Usuario: administrador y supervisor 3 3 días 
Nombre de la Historia: Categorizar usuarios 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador indica que el sistema en el módulo de mantenimiento debe 
permitirle al supervisor poder categorizar nuevamente un perfil que se vaya 
a modificar.  
 
Restricciones:  
 El administrador y supervisor estarán encargados de hacer el 
mantenimiento de los perfiles de cada usuario 
 
 Los usuarios analista y cliente no podrán generar o crear usuarios ya que no 
contaran con este permiso. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 05: Historia Registro de Incidencia 
 






Numero: 5   Usuario: Cliente 1 4 días 
Nombre de la Historia: Registro de Incidencias 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El cliente indica que el sistema debe de tener campos específicos para 
ingresar los datos de incidencia como nombre del servicio afectado, nombre 
del informante, vía reportada, numero de cuentas afectadas y un resumen 
para que ingresen el detalle. 
Restricciones:  
 El usuario de cada cliente es confidencial ya que no se puede traspasar a 
otra persona. 
 
 El cliente no podrá hacer modificaciones a los datos ya ingresados de la 
incidencia. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 06: Historia Adjuntar archivos de Incidencia 
 






Numero: 6   Usuario: Cliente 2 2 días 
Nombre de la Historia: Adjuntar archivos de Incidencia 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El cliente indica que el sistema debe de cargar o adjuntar archivos de las 
incidencias registradas las cuales sirven como evidencias para que el analista 
pueda identificar el problema y dar con la solución. 
Restricciones:  
 El usuario de cada cliente no podrá pegar imágenes en el resumen donde 
ingresara el detalle. 
 
 El cliente no podrá hacer modificaciones a los datos ya ingresados de la 
incidencia. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 07: Historia Confirmación de Registro 
 






Numero: 7   Usuario: Cliente 4 2 días 
Nombre de la Historia: Confirmación de registro 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El cliente indica que el sistema debe de mostrar un mensaje de confirmación 
al momento de registrar una incidencia. 
Restricciones:  
 El usuario de cada cliente no podrá pegar imágenes en el resumen donde 
ingresara el detalle. 
 
 El cliente no podrá hacer modificaciones a los datos ya ingresados de la 
incidencia. 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 08: Historia Lista de Incidencias 
 






Numero: 8   Usuario: Cliente 1 4 días 
Nombre de la Historia: Lista de Incidencias 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El cliente indica que el sistema debe de mostrar las incidencias que se registra 
para que le pueda dar seguimiento de acuerdo a la atención que se le brinda 
por parte del analista encargado en una tabla donde aparecerán todas las 
incidencias que registra ese usuario. 
Restricciones:  
 El usuario de cada cliente no podrá verificar las incidencias registradas por 
otros usuarios. 
 
 El cliente no podrá hacer modificaciones a los datos de las incidencias que 
aparecen en la tabla de resumen de cada usuario. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 09: Historia Lista de Incidencia 
 






Numero: 9   Usuario: Supervisor y administrador 2 4 días 
Nombre de la Historia: Lista de Incidencia 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El supervisor indica que al momento de que el cliente registra la incidencia 
mediante una lista verificara la última incidencia para que pueda 
categorizarlo y derivarlo con el analista correspondiente del servicio afectado 
en el cual ingresara a la incidencia para que lo categorice. 
Restricciones:  
 El supervisor no podrá modificar lo registrado por el cliente. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 10: Historia Detalle de Incidencia 
 






Numero: 10   Usuario: Supervisor y administrador 3 4 días 
Nombre de la Historia: Categorización de Incidencia 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El supervisor indica que el sistema en el módulo de categorizar la incidencia 
debe de mostrarle el detalle de la incidencia registrada por el cliente para 
poder identificar a que analista derivar la incidencia. 
Restricciones:  
 El supervisor no podrá modificar lo registrado por el cliente. 
 
 




Tabla 11: Historia Mensaje de Categorización de Incidencia 
 






Numero: 11  Usuario: Supervisor y administrador 4 4 días 
Nombre de la Historia: Mensaje de Categorización de Inc. 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El supervisor indica que el sistema en el módulo de categorizar la incidencia 
debe de mostrarle un mensaje de confirmación al momento de realizar la 
asignación y categorización de la incidencia. 
Restricciones:  
 El supervisor no podrá modificar lo registrado por el cliente. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 12: Historia Categorización de Incidencia 
 






Numero: 12 Usuario: Supervisor y administrador 2 4 días 
Nombre de la Historia: Categorización de Incidencia 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El supervisor indica que el sistema en el módulo de categorizar la incidencia 
debe de mostrarle los campos para poder categorizar la incidencia los cuales 
son el servicio, categoría, prioridad, a quien va asignado, estado y un campo 
donde el supervisor coloque una observación. 
Restricciones:  
 El supervisor no podrá modificar lo registrado por el cliente. 
 




Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 13: Historia Adjuntar Archivos de Incidencias 
 






Numero: 13 Usuario: Supervisor y administrador 5 4 días 
Nombre de la Historia: Adjuntar archivos de Incidencias 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El supervisor indica que el sistema en el módulo de categorizar la incidencia 
debe de adjuntar archivos ya sean de guías que puedan apoyarse en la 
solución el analista encargado. 
Restricciones:  
 El supervisor no podrá modificar lo registrado por el cliente. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 14: Historia Lista Análisis y solución de Incidencia 
 






Numero: 14 Usuario: Analista 3 4 días 
Nombre de la Historia: Lista Análisis y solución de Incidencia 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El Analista indica que el sistema debe de mostrar las incidencias asignadas 
mediante una lista en la cual él pueda identificar el último incidente que se le 
haya asignado. 
Restricciones:  









Tabla 15: Historia Registrar Solución 
 






Numero: 15 Usuario: Analista 2 4 días 
Nombre de la Historia: Registrar solución de Incidencia 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El Analista indica que el sistema debe de mostrar los datos de la incidencia 
registrada por el cliente y las observaciones que ponga el supervisor, también 
debe tener los campos del RSD/CRQ los cuales son incidencias anteriores o 
cambios programados por los cuales se haya presentado la incidencia, tiene 
que tener un campo donde detalle las acciones que se realizó para dar 
solución a la incidencia. 
 
Restricciones:  
 El analista no podrá realizar modificaciones a las observaciones ni reasignar 
la incidencia a otro analista. 
 El analista no pondrá enviar la solución si no completa todos los campos 
correspondientes. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 16: Historia Adjuntar Solución de Incidencia 
 






Numero: 16 Usuario: Analista 5 4 días 
Nombre de la Historia: adjuntar solución de la Incidencia 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El Analista indica que el sistema debe de adjuntar archivos para que pueda 
sustentar con la evidencia de la solución o acciones tomadas para solucionar 
la incidencia. 
Restricciones:  
 El analista no podrá realizar modificaciones a las observaciones ni reasignar 
la incidencia a otro analista. 
 El analista no pondrá enviar la solución si no completa todos los campos 
correspondientes. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 17: Historia Búsqueda de Incidencia Reabierta 
 






Numero: 17 Usuario: Administrador y Supervisor 5 4 días 
Nombre de la Historia: Búsqueda de Incidencia Reabierta 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador y supervisor indican que el sistema debe de realizar una 
búsqueda de la incidencia presentada en un determinado tiempo que se 
establezca y mostrar en una tabla las incidencias presentadas en ese 




 El analista no podrá realizar modificaciones a las observaciones ni reasignar 
la incidencia a otro analista. 
 El analista no pondrá enviar la solución si no completa todos los campos 
correspondientes. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 18: Historia Reporte de Incidencias Reabiertas 
 






Numero: 18 Usuario: Administrador y Supervisor 4 4 días 
Nombre de la Historia: Reporte de Incidencia Reabierta 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador y supervisor indican que el sistema debe de generar un 
reporte con las incidencias que se establece en un determinado tiempo el cual 
será exportado a un formato ya sea Word, Excel y pdf los cuales servirán como 
entregables para el subgerente. 
 
Restricciones:  
 El analista no podrá realizar modificaciones a las observaciones ni reasignar 
la incidencia a otro analista. 
 El analista no pondrá enviar la solución si no completa todos los campos 
correspondientes. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 19: Historia Búsqueda de Incidencia Atendidas 
 






Numero: 19 Usuario: Administrador y Supervisor 5 4 
Nombre de la Historia: Búsqueda de Incidencia Atendidas 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador y supervisor indican que el sistema debe de realizar una 
búsqueda de la incidencia presentada en un determinado tiempo que se 
establezca y mostrar en una tabla las incidencias presentadas en ese 




 El analista no podrá realizar modificaciones a las observaciones ni reasignar 
la incidencia a otro analista. 
 El analista no pondrá enviar la solución si no completa todos los campos 
correspondientes. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 20: Historia Reporte de Incidencias Atendidas 
 






Numero: 20 Usuario: Administrador y Supervisor 4 4 
Nombre de la Historia: Reporte de Incidencia Atendidas 
Programador: Ramírez Silva David B. 
Descripción:  
 El administrador y supervisor indican que el sistema debe de generar un 
reporte con las incidencias que se establece en un determinado tiempo el cual 
será exportado a un formato ya sea Word, Excel y pdf los cuales servirán como 
entregables para el subgerente. 
 
Restricciones:  
 El analista no podrá realizar modificaciones a las observaciones ni reasignar 
la incidencia a otro analista. 
 El analista no pondrá enviar la solución si no completa todos los campos 
correspondientes. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Scrum Team (Equipo Scrum) 
 
Tabla 21: Equipo Scrum (Scrum Team) 
Persona Cargo Contacto Rol 
Ing.  Scrum 
Master 
@hotmail.com Scrum Master 




ctorresbatallanos@gmd.com.pe Product Owner 
David Ramírez 
Silva 
Tesista Davidb_ramirez@hotmail.com Desarrollador 
 
Fuente: Confemar, 2015 
 
 
Matriz de Impacto 
 
Tabla 22: Matriz de Impacto de Prioridades 
Prioridad 
Muy alta 1 
Alta  2 
Media 3 
Baja 4 
Muy baja 5 
Fuente: Confemar, 2015 
 
Product Backlog 
El product Backlog se muestra a continuación en la Tabla 03, en el cual se 
muestra los requerimientos funcionales, debidamente especificados con su 





(Product Backlog) Pila del Producto 
 
Tabla 23: Pila del producto 
Requerimientos Funcionales Historias T.E. P. 
RF1: El sistema debe contar con una página de 
ingreso, el cual debe tener un usuario y contraseña 
para acceder al contenido del sistema para cada 
entorno tanto el cliente, el supervisor y el analista. 
 H1 3 días 1 
 
RF2: El sistema con el usuario supervisor y 
administrador tienen que crear los usuarios que se les 
asignara a los clientes que registraran las incidencias 
como a los analistas que revisaran a detalle las 
incidencias presentadas. 
 
 H2  3 días  1 
 
RF3: El sistema debe permitir que el mantenimiento 
de los perfiles creados los realizara el administrador y 
supervisor los cuales al ingresar a los usuarios ya 
creados ingresaran mediante un botón darán el 
mantenimiento correspondiente ya sea cambio de 
datos o eliminar al usuario 
 H3  2 días  3 
 
RF4: El sistema en el módulo de mantenimiento debe 
permitirle al supervisor poder categorizar 
nuevamente un perfil que se vaya a modificar. 
 H4 3 días 3 
 
RF5: El sistema debe de tener campos específicos 
para ingresar los datos de incidencia como nombre 
del servicio afectado, nombre del informante, vía 
reportada, numero de cuentas afectadas y un 
resumen para que ingresen el detalle. 
 H5  4 días  1 
 
RF6: El sistema debe de cargar o adjuntar archivos de 
las incidencias registradas las cuales sirven como 
evidencias para que el analista pueda identificar el 
problema y dar con la solución. 
 H6  2 días  2 
 
RF7: El sistema debe de mostrar un mensaje de 
confirmación al momento de registrar una incidencia. 




RF8: El sistema debe de mostrar las incidencias que se 
registra para que le pueda dar seguimiento de 
acuerdo a la atención que se le brinda por parte del 
analista encargado en una tabla donde aparecerán 
todas las incidencias que registra ese usuario. 
 H8  4 días  1 
 
RF9: El sistema debe al momento de que el cliente 
registra la incidencia mediante una lista verificara la 
última incidencia para que pueda categorizarlo y 
derivarlo con el analista correspondiente del servicio 
afectado en el cual ingresara a la incidencia para que 
lo categorice 
 H9 4 días  2 
 
RF10: El sistema en el módulo de categorizar la 
incidencia debe de mostrarle el detalle de la 
incidencia registrada por el cliente para poder 
identificar a que analista derivar la incidencia. 
 H10  4 días 3 
 
RF11: El sistema en el módulo de categorizar la 
incidencia debe de mostrarle un mensaje de 
confirmación al momento de realizar la asignación y 
categorización de la incidencia. 
 H11  4 días  4 
 
RF12: El sistema en el módulo de categorizar la 
incidencia debe de mostrarle los campos para poder 
categorizar la incidencia los cuales son el servicio, 
categoría, prioridad, a quien va asignado, estado y un 
campo donde el supervisor coloque una observación. 
 H12  4 días 2 
 
RF13: El sistema en el módulo de categorizar la 
incidencia debe de adjuntar archivos ya sean de guías 
que puedan apoyarse en la solución el analista 
encargado. 
 H13  4 días 5 
 
RF14: El sistema debe de mostrar las incidencias 
asignadas mediante una lista en la cual él pueda 
identificar el último incidente que se le haya asignado. 
 H14 4 días 3 
 
RF15: El sistema debe de mostrar los datos de la 
incidencia registrada por el cliente y las observaciones 
que ponga el supervisor, también debe tener los 
campos del RSD/CRQ los cuales son incidencias 
anteriores o cambios programados por los cuales se 
haya presentado la incidencia, tiene que tener un 
campo donde detalle las acciones que se realizó para 
dar solución a la incidencia. 




RF16: El sistema debe de adjuntar archivos para que 
pueda sustentar con la evidencia de la solución o 
acciones tomadas para solucionar la incidencia. 
 H16 4 días 5 
 
RF17: El sistema debe de realizar una búsqueda de la 
incidencia reabiertas presentada en un determinado 
tiempo que se establezca y mostrar en una tabla las 
incidencias presentadas en ese determinado tiempo 
con un gráfico donde se muestra el porcentaje del 
indicador. 
 
 H17 4 días 5 
 
RF18: El sistema debe de generar un reporte con las 
incidencias reabiertas que se establece en un 
determinado tiempo el cual será exportado a un 
formato ya sea Word, Excel y pdf los cuales servirán 
como entregables para el subgerente. 
 H18 4 días 4 
 
RF19: El sistema debe de realizar una búsqueda de la 
incidencia atendidas presentada en un determinado 
tiempo que se establezca y mostrar en una tabla las 
incidencias presentadas en ese determinado tiempo 
con un gráfico donde se muestra el porcentaje del 
indicador. 
 H19 4 días 5 
 
RF20: El sistema debe de generar un reporte con las 
incidencias atendidas que se establece en un 
determinado tiempo el cual será exportado a un 
formato ya sea Word, Excel y pdf los cuales servirán 
como entregables para el subgerente. 
 




Entregables por Sprint 
En este punto se detalla la cantidad de Sprint, los requerimientos funcionales 
extraídos de las historias realizadas a los usuarios y sus respectivas prioridades y 






Tabla 24: Sprint 01 
  




















RF1: El sistema debe contar con una 
página de ingreso, el cual debe tener un 
usuario y contraseña para acceder al 
contenido del sistema para cada entorno 









RF2: El sistema con el usuario supervisor y 
administrador tienen que crear los 
usuarios que se les asignara a los clientes 
que registraran las incidencias como a los 
analistas que revisaran a detalle las 
incidencias presentadas. 
 
H2 3 días 1 
 
RF5: El sistema debe de tener campos 
específicos para ingresar los datos de 
incidencia como nombre del servicio 
afectado, nombre del informante, vía 
reportada, numero de cuentas afectadas 
y un resumen para que ingresen el 
detalle. 
 
H5 4 días 1 
 
RF8: El sistema debe de mostrar las 
incidencias que se registra para que le 
pueda dar seguimiento de acuerdo a la 
atención que se le brinda por parte del 
analista encargado en una tabla donde 
aparecerán todas las incidencias que 
registra ese usuario. 
 









Tabla 25: Sprint 02 


















RF6: El sistema debe de cargar o adjuntar 
archivos de las incidencias Registradas las 
cuales sirven como evidencias para que el 
analista pueda identificar el problema y 









RF9: El sistema debe al momento de que 
el cliente registra la incidencia mediante 
una lista verificara la última incidencia 
para que pueda categorizarlo y derivarlo 
con el analista correspondiente del 
servicio afectado en el cual ingresara a la 
incidencia para que lo categorice. 
H9 4 días 2 
 
RF12: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de 
mostrarle los campos para poder 
categorizar la incidencia los cuales son el 
servicio, categoría, prioridad, a quien va 
asignado, estado y un campo donde el 
supervisor coloque una observación. 
H12 4 días 2 
 
RF15: El sistema debe de mostrar los 
datos de la incidencia registrada por el 
cliente y las observaciones que ponga el 
supervisor, también debe tener los 
campos del RSD/CRQ los cuales son 
incidencias anteriores o cambios 
programados por los cuales se haya 
presentado la incidencia, tiene que tener 
un campo donde detalle las acciones que 
se realizó para dar solución a la incidencia. 









Tabla 26: Sprint 03 
 



















RF3: El sistema debe permitir que el 
mantenimiento de los perfiles creados los 
realizara el administrador y supervisor los 
cuales al ingresar a los usuarios ya creados 
ingresaran mediante un botón darán el 
mantenimiento correspondiente ya sea 








RF4: El sistema en el módulo de 
mantenimiento debe permitirle al 
supervisor poder categorizar nuevamente 
un perfil que se vaya a modificar. 
H4 3  días 3 
 
RF14: El sistema debe de mostrar las 
incidencias asignadas mediante una lista 
en la cual él pueda identificar el último 
incidente que se le haya asignado. 
H14 4  días 3 
 
RF10: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de 
mostrarle el detalle de la incidencia 
registrada por el cliente para poder 
identificar a que analista derivar la 
incidencia. 
 










Tabla 27: Sprint 04 
 


















RF7: El sistema debe de mostrar un 
mensaje de confirmación al momento de 








RF11: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de 
mostrarle un mensaje de confirmación al 
momento de realizar la asignación y 
categorización de la incidencia. 
H11 4  días 4 
 
RF18: El sistema debe de generar un 
reporte con las incidencias reabiertas que 
se establece en un determinado tiempo el 
cual será exportado a un formato ya sea 
Word, Excel y pdf los cuales servirán como 
entregables para el subgerente. 
H18 4  días 4 
 
RF20: El sistema debe de generar un 
reporte con las incidencias atendidas que 
se establece en un determinado tiempo el 
cual será exportado a un formato ya sea 
Word, Excel y pdf los cuales servirán como 
entregables para el subgerente. 









Tabla 28: Sprint 05 
 


















RF13: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de adjuntar 
archivos ya sean de guías que puedan 









RF16: El sistema debe de adjuntar archivos 
para que pueda sustentar con la evidencia 
de la solución o acciones tomadas para 
solucionar la incidencia. 
H16 4  días 5 
 
RF17: El sistema debe de realizar una 
búsqueda de la incidencia reabiertas 
presentada en un determinado tiempo 
que se establezca y mostrar en una tabla 
las incidencias presentadas en ese 
determinado tiempo con un gráfico donde 
se muestra el porcentaje del indicador. 
H17 4  días 5 
 
RF19: El sistema debe de realizar una 
búsqueda de la incidencia atendidas 
presentada en un determinado tiempo 
que se establezca y mostrar en una tabla 
las incidencias presentadas en ese 
determinado tiempo con un gráfico donde 
se muestra el porcentaje del indicador. 










Plan de Trabajo 
En el plan de trabajo se estimara los días en que se desarrollara el software. 








Lista de pendientes de Sprint (Sprint Backlog) 

















RF1: El sistema debe contar con una 
página de ingreso, el cual debe tener un 
usuario y contraseña para acceder al 
contenido del sistema para cada entorno 








RF2: El sistema con el usuario supervisor y 
administrador tienen que crear los 
usuarios que se les asignara a los clientes 
que registraran las incidencias como a los 
analistas que revisaran a detalle las 
incidencias presentadas. 
H2 3 días 1 
 
RF5: El sistema debe de tener campos 
específicos para ingresar los datos de 
incidencia como nombre del servicio 
afectado, nombre del informante, vía 
reportada, numero de cuentas afectadas 
y un resumen para que ingresen el 
detalle. 
H5 4 días 1 
 
RF8: El sistema debe de mostrar las 
incidencias que se registra para que le 
pueda dar seguimiento de acuerdo a la 
atención que se le brinda por parte del 
analista encargado en una tabla donde 
aparecerán todas las incidencias que 
registra ese usuario. 
 









Planificación del Sprint 01 
Figura 02 
 
Planificación de Sprint  
 
ANALISIS 
Antes de dar inicio a la etapa del diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe de realizar: es decir, el análisis correspondiente 
en saber que realmente se necesita de acuerdo a la compresión de las historias de 
usuarios. Para ello se realizó el caso de uso Sprint 01. 
Figura 03 
 


















































Para el Sprint 01 se analiza el funcionamiento de sistema en base al módulo del 
control de proceso de incidencias que interactúan con estos módulos y los procesos 
específicos que se presentan. 
 
Modelo Lógico 
En el diagrama lógico se plasma las tablas el cual es un prototipo de base de datos 
real para que los usuarios puedan validar los resultados del diseño. De esta forma, 
validamos el modelo antes de empezar la construcción física de nuestra base de 
datos. Este modelo ha sido elaborado únicamente para cubrir las necesidades del 
cliente en base al Sprint 01. 
Figura 04 
  










































































Describe las relaciones de base y estructura de almacenamiento y métodos de 
acceso que utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de las 
relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que presenta 
el sprint 01. 
Figura 05 
 
Modelo Físico del Sprint 01 
Diseño del Sprint 01 
Se presentaron los diseños para el Sprint 01 al usuario de acuerdo a los 
requerimientos que establecieron el cual se realizó con una selección y a partir de 











































































Tabla 29: Prototipo de Inicio de Sesión 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 Los usuarios al momento que se les asigna un usuario y contraseña 
deben de ingresar sin problemas al sistema. 
RU1 RF1 Prototipo de Inicio de sesión al sistema 
 
Se muestra un pantalla en la cual contiene dos campos de texto n los 
cuales se tiene que ingresar el usuario que se le asigne y una contraseña 
lo cual al hacer click en el botón ingresar, se debe ingresar a la interfaz ya 








Fuente: Elaboración propia 
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Prototipo RF2  
Tabla 30: Prototipos de Creación de Usuario 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El administrador al momento de crear un usuario tendrá que 
ingresar al módulo de administración del usuario. 
RU1 RF2 Prototipo de Inicio de sesión al sistema 
 
Se muestra una pantalla, en la cual contiene seis campos que se llenaran 
con los datos del usuario a crear con el perfil correspondiente, una vez 
llenado los datos al hacer click en el botón registrar estos datos quedaran 










Tabla 31: Prototipo Registro de Incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente es el único que podrá registrar las incidencias que se le 
puedan presentar. 
RU1 RF5 Prototipo de Registro de Incidencia 
 
Se muestra una pantalla, en la cual contiene cuatro campos de texto los 
cuales se llenaran con el detalle de la incidencia presentada en la cual será 
el nombre del servicio afectado, nombre del informante, numero de 
cuentas afectadas y el resumen, también se verifica un combo el cual se 
seleccionara la vía por la cual se reportó la incidencia y un botón donde al 
hacer click podrán adjuntar archivos de la incidencia y por último al hacer 
click en el botón registrar los datos de la incidencia se guardaran en la 









Tabla 32: Prototipo Lista de Incidencias Registradas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente podrá verificar mediante una lista las incidencias 
presentadas. 
RU1 RF8 Prototipo de Lista de Incidencias 
Registradas 
 
El usuario cliente podrá verificar las incidencias registradas mediante 
una lista en donde estará detallado cada incidencia registrada en el 





Fuente: Elaboración propia 
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PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
Implementación RF1 
Tabla 33: Implementación de Iniciar sesión 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 Los usuarios al momento que se les asigna un usuario y contraseña 
deben de ingresar sin problemas al sistema. 
 
RU1 RF1 Implementación de Inicio de sesión al 
sistema 
 
Se muestra una pantalla ya implementada por programador para poder 






Fuente: Elaboración propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual esta avalada por un acta de reunión en la 










Código de Inicio de sesión 
PLAN DE PRUEBAS 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para el inicio de sesión. 
Figura 07 
 
Plan de Pruebas Iniciar sesión 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 04-abr Iniciando sesión Debería llevar a la página de Inicio Usuario dirigido a otra página
2 04-abr Iniciando sesión Debería llevar a la página de Inicio Lleva al inicio del sistema
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Tabla 34: Implementación de crear usuarios 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El administrador al momento de crear un usuario tendrá que 
ingresar al módulo de administración del usuario. 
RU1 RF2 Implementación de Inicio de sesión al 
sistema 
 
Se muestra una pantalla, en la cual contiene seis campos que se llenaran 
con los datos del usuario a crear con el perfil correspondiente, una vez 
llenado los datos al hacer click en el botón registrar estos datos quedaran 






Fuente: Elaboración propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 





Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame de 
administración de usuario como se verifica en la figura 8 
Figura 8 
 
Código de Crear Usuarios 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para crear usuarios. 
Figura 9 
 
Plan de pruebas de crear usuarios 
 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 04-abr administrar usuarios
Debería llevar de crear el perfil de 
usuario
el usuario no se muestra en la 
lista de creados
2 04-abr administrar usuarios
Debería llevar de crear el perfil de 
usuario el usuario no puede ingresar
3 04-abr administrar usuarios
Debería llevar de crear el perfil de 
usuario
el usuario ingresaa y se muestra 
en la lista de usuarios creados
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Tabla 35: Implementación de Registro de Incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente es el único que podrá registrar las incidencias que se le 
puedan presentar. 
RU1 RF5 Implementación de Inicio de sesión al 
sistema 
 
Se muestra una pantalla, en la cual contiene cuatro campos de texto los 
cuales se llenaran con el detalle de la incidencia presentada en la cual será 
el nombre del servicio afectado, nombre del informante, numero de 
cuentas afectadas y el resumen, también se verifica un combo el cual se 
seleccionara la vía por la cual se reportó la incidencia y un botón donde al 
hacer click podrán adjuntar archivos de la incidencia y por último al hacer 
click en el botón registrar los datos de la incidencia se guardaran en la 





Fuente: Elaboración propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 







Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame de 


























Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para el registro de incidencia. 
Figura 11 
 
Plan de pruebas de registro de incidencia 
Implementación RF8 
Tabla 36: Implementación de Lista de Incidencias 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente podrá verificar mediante una lista las incidencias 
presentadas. 
RU1 RF8 Implementación de lista de incidencias 
 
El usuario cliente podrá verificar las incidencias registradas mediante una 





Fuente: Elaboración propia 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 04-abr Resgistro de Usuario
Deberia de ingresar la incidencia y 
eviar la incidencia para que se 
acategorizada Nos e registra la incidencia
2 04-abr Resgistro de Usuario
Deberia de ingresar la incidencia y 
eviar la incidencia para que se 
La incidencia se registra 
correctamente
Sistema web para la gestion de incidencia en la empresa GMD caso: proyecto BBVA
Prueba 03
Ramirez Silva David Brayan
Carlos Torres Batallanos 
Google Chrome
version 67.0.3396.56
























Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 12 
Figura 12 
 
Código de Lista de Incidencia 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para el listado de incidencias 
Figura 13 
 
Plan de pruebas de lista de incidencia 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 03-may Lista de Incidencia
Deberia de mostrar las incidencias 
en la lista propuesta No se muestra la informacion
2 03-may Lista de Incidencia
Deberia de ingresar la incidencia y 
eviar la incidencia para que se 
acategorizada
Se verifica que la informacion de 
la incidencia se muestra en la 
lista
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RF6: El sistema debe de cargar o adjuntar 
archivos de las incidencias Registradas las 
cuales sirven como evidencias para que el 
analista pueda identificar el problema y 









RF9: El sistema debe al momento de que 
el cliente registra la incidencia mediante 
una lista verificara la última incidencia 
para que pueda categorizarlo y derivarlo 
con el analista correspondiente del 
servicio afectado en el cual ingresara a la 
incidencia para que lo categorice. 
H9 4 días 2 
 
RF12: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de 
mostrarle los campos para poder 
categorizar la incidencia los cuales son el 
servicio, categoría, prioridad, a quien va 
asignado, estado y un campo donde el 
supervisor coloque una observación. 
H12 4 días 2 
 
RF15: El sistema debe de mostrar los 
datos de la incidencia registrada por el 
cliente y las observaciones que ponga el 
supervisor, también debe tener los 
campos del RSD/CRQ los cuales son 
incidencias anteriores o cambios 
programados por los cuales se haya 
presentado la incidencia, tiene que tener 
un campo donde detalle las acciones que 
se realizó para dar solución a la incidencia. 









Planificación del Sprint 02 
Figura 14 
 
Planificación del Sprint 
 
ANÁLISIS 
Antes de dar inicio a la etapa del diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe de realizar: es decir, el análisis correspondiente 
en saber que realmente se necesita de acuerdo a la compresión de las historias de 
usuarios. Para ello se realizó el caso de uso Sprint 02. 
Figura 15 
 


















































Para el Sprint 02 se analiza el funcionamiento de sistema en base al módulo del 
control de proceso de incidencias que interactúan con estos módulos y los procesos 
específicos que se presentan. 
 
Modelo Lógico 
En el diagrama lógico se plasma las tablas el cual es un prototipo de base de datos 
real para que los usuarios puedan validar los resultados del diseño. De esta forma, 
validamos el modelo antes de empezar la construcción física de nuestra base de 
datos. Este modelo ha sido elaborado únicamente para cubrir las necesidades del 
cliente en base al Sprint 02. 
Figura 16 
 














































































Describe las relaciones de base y estructura de almacenamiento y métodos de 
acceso que utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de las 
relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que presenta 
el sprint 02. 
Figura 17 
  
Modelo Físico del Sprint 02 
 
Diseño del Sprint 02 
Se presentaron los diseños para el Sprint 02 al usuario de acuerdo a los 
requerimientos que establecieron el cual se realizó con una selección y a partir de 














































































Tabla 37: Prototipo de Adjuntar archivos 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente podrá adjuntar los archivos necesarios de la incidencia 
presentada como evidencia de ella. 
RU1 RF6 Prototipo de Adjuntar archivos 
 
El usuario cliente podrá registrar las incidencias y adjuntar los archivos 














Tabla 38: Prototipo de Lista de Incidencias Categorizadas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá verificar mediante la lista las incidencias que 
categorizara y asignara a los analistas. 
RU1 RF9 Prototipo de Lista de Incidencias 
categorizadas 
 
El usuario cliente podrá registrar las incidencias y adjuntar los archivos 











Tabla 39: Prototipo de Categorizar incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá categorizar la incidencia mediante este módulo 
el cual tendrá los campos necesarios para categorizar la incidencia 
presentada 
RU1 RF12 Prototipo de categorizar Incidencia 
 
El usuario cliente podrá registrar las incidencias y adjuntar los archivos 










Tabla 40: Prototipo de Análisis de Incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El analista podrá ingresar la solución o resumen de los trabajos 
que realizo para dar solución a la incidencia. 
RU1 RF15 Prototipo del análisis de incidencias 
 
El usuario analista podrá ingresar en los dos campos tanto porque se 
presentó la incidencia y la solución o resumen del trabajo realizado para 






Fuente: Elaboración Propia 
55 
 
PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
Implementación RF6  
Tabla 41: Implementación de Adjuntar Archivos 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente podrá adjuntar los archivos necesarios de la incidencia 
presentada como evidencia de ella. 
 
RU1 RF6 Implementación de Adjuntar Archivos 
 
El usuario cliente podrá registrar las incidencias y adjuntar los archivos 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 18 
Figura 18 
 
Código Adjuntar Archivos 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para adjuntar archivos 
Figura 19 
 
Plan de Pruebas de adjuntar archivos 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 03-may Adjuntar archivos
Dbereia de aparecer los archivos 
locales para que se pueda adjuntar
al hacer click en el boton 
adjuntar no se muestra los 
archivos.
2 03-may Adjuntar archivos
Dbereia de aparecer los archivos 
locales para que se pueda adjuntar
al hacer clicl en el boton se 
muestran los archivos a adjuntar
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Tabla 42: Implementación de Lista de Incidencias Categorizadas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 





Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá verificar mediante la lista las incidencias que 
categorizara y asignara a los analistas. 
 




El usuario cliente podrá registrar las incidencias y adjuntar los archivos 






Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 







Se muestra el código que se implementó para la generación del botón para 
adjuntar como se verifica en la figura 20 
Figura 20 
 
Código de Listar Incidencias Categorizadas 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para listar incidencias categorizadas 
Figura 21 
 
Plan de Pruebas de listar incidencias categorizadas 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 03-may Lista de incidencias categorizadas
Debereia de mostrar en una lista 
las incidencias que el 
administrador categorize
Al categorizar no aparece en 
lalista implementada
2 03-may Lista de incidencias categorizadas
Debereia de mostrar en una lista 
las incidencias que el 
administrador categorize
Al categorizar se muestra en la 
lista las incidencias que el 
administrador ha categorizado
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Tabla 43: Implementación de Categorización de Incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 





Descripción de la dependencia 
 
 El supervisor podrá categorizar la incidencia mediante este módulo 
el cual tendrá los campos necesarios para categorizar la incidencia 
presentada 
 




El usuario cliente podrá registrar las incidencias y adjuntar los archivos 






Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del botón para 
adjuntar como se verifica en la figura 22 
Figura 22 
 
Código de Categorización de Incidencia 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para la Categorización de incidencias 
Figura 23 
 
Plan de Pruebas de Categorización de Incidencias 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 03-may Categoriza la incidencia registrada porel cliente
Debe de categorizar la incidencia 
deacuerdo al nivel de soporte que 
presente dicha incidencia
Al categorizar la incidencia no 
se realiza la categorizacion
2 03-may Categoriza la incidencia registrada porel cliente
Debe de categorizar la incidencia 
deacuerdo al nivel de soporte que 
presente dicha incidencia
Al categorizar la incidencia se 
registra y se guarda en la tabla 
incidencias categorizadas
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Tabla 44: Implementación de Análisis de Incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 





Descripción de la dependencia 
 El analista podrá ingresar la solución o resumen de los trabajos que 
realizo para dar solución a la incidencia. 
 
RU1 RF15 Implementación de análisis de incidencia 
 
 
El usuario analista podrá ingresar en los dos campos tanto porque se 
presentó la incidencia y la solución o resumen del trabajo realizado para 






Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 







Se muestra el código que se implementó para la generación del botón para 
adjuntar como se verifica en la figura 24 
Figura 24 
 
Código de Análisis de Incidencia 
Plan de Pruebas 




Plan de Pruebas de Analisis de Incidencia 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 03-may Categoriza la incidencia registrada porel cliente
Debe de categorizar la incidencia 
deacuerdo al nivel de soporte que 
presente dicha incidencia
Al categorizar la incidencia no 
se realiza la categorizacion
2 03-may Categoriza la incidencia registrada porel cliente
Debe de categorizar la incidencia 
deacuerdo al nivel de soporte que 
presente dicha incidencia
Al categorizar la incidencia se 
registra y se guarda en la tabla 
incidencias categorizadas
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RF3: El sistema debe permitir que el 
mantenimiento de los perfiles creados los 
realizara el administrador y supervisor los 
cuales al ingresar a los usuarios ya creados 
ingresaran mediante un botón darán el 
mantenimiento correspondiente ya sea 








RF4: El sistema en el módulo de 
mantenimiento debe permitirle al 
supervisor poder categorizar nuevamente 
un perfil que se vaya a modificar. 
H4 3  días 3 
 
RF14: El sistema debe de mostrar las 
incidencias asignadas mediante una lista 
en la cual él pueda identificar el último 
incidente que se le haya asignado. 
H14 4  días 3 
 
RF10: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de 
mostrarle el detalle de la incidencia 
registrada por el cliente para poder 
identificar a que analista derivar la 
incidencia. 
 









Planificación del Sprint 03 
Figura 26 
 
Planificación del Sprint 
 
ANÁLISIS 
Antes de dar inicio a la etapa del diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe de realizar: es decir, el análisis correspondiente 
en saber que realmente se necesita de acuerdo a la compresión de las historias de 
usuarios. Para ello se realizó el caso de uso Sprint 03. 
Figura 27 
 





















































Para el Sprint 03 se analiza el funcionamiento de sistema en base al módulo del 
control de proceso de incidencias que interactúan con estos módulos y los procesos 
específicos que se presentan. 
 
Modelo Lógico 
En el diagrama lógico se plasma las tablas el cual es un prototipo de base de datos 
real para que los usuarios puedan validar los resultados del diseño. De esta forma, 
validamos el modelo antes de empezar la construcción física de nuestra base de 
datos. Este modelo ha sido elaborado únicamente para cubrir las necesidades del 
cliente en base al Sprint 03. 
Figura 28 
 













































































Describe las relaciones de base y estructura de almacenamiento y métodos de 
acceso que utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de las 
relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que presenta 
el sprint 03. 
Figura 29 
  
Modelo Físico del Sprint 03 
 
Diseño del Sprint 03 
Se presentaron los diseños para el Sprint 03 al usuario de acuerdo a los 
requerimientos que establecieron el cual se realizó con una selección y a partir de 














































































Tabla 45: Prototipo de Mantenimiento de usuario 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor o administrador podrán dar mantenimiento a los 
usuario creados ya sean de los clientes como los analistas. 
RU1 RF3 Mantenimiento de Usuarios 
 
El usuario administrador o supervisor al ingresar al sistema podrá dar 
mantenimiento a los usuarios dando click en actualizar en la lista de los 













Tabla 46: Prototipo de Mantenimiento de Categorización de Incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor o administrador podrán dar mantenimiento a las 
categorización de las incidencias que asignan a los analistas 
RU1 RF3 Mantenimiento de Categorización de 
Incidencia 
 
El usuario administrador o supervisor al ingresar al sistema podrá dar 













Tabla 47: Prototipo de Lista de incidencias asignadas al analista 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El analista debe verificar sus incidencias asignadas por el 
administrador o supervisor mediante una lista. 
RU1 RF14 Mantenimiento de Categorización de 
Incidencia 
 
El analista al momento de ingresar al sistema debe de mostrarle una lista 
de las incidencias atendidas, en proceso y pendientes que estén 













Tabla 48: Prototipo de detalle de Incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor antes de asignar y categorizar tiene que verificar el 
detalle de la incidencia 
RU1 RF10 Detalle de la incidencia 
 
El supervisor al ingresar al sistema y categorizar una incidencia debe de 









Fuente: Elaboración propia 
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PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
Implementación RF3  
Tabla 49: Implementación de Mantenimiento de Usuarios 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor o administrador podrán dar mantenimiento a los usuario 
creados ya sean de los clientes como los analistas. 
RU1 RF3 Implementación de Mantenimiento de 
Usuarios 
 
El usuario administrador o supervisor al ingresar al sistema podrá dar 
mantenimiento a los usuarios dando click en actualizar en la lista de los 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 30 
Figura 30 
 
Código Mantenimiento de Usuario 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para el mantenimiento de usuario 
Figura 31 
 
Plan de pruebas de mantenimiento de usuario 
 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 03-may Mantenimiento de Usuiario
Debe de modificar los usuarios ya 
sean datos personales y guardarlos
Al modificar los usuarios y 
guardarlos no guardan las 
modificaciones
2 03-may Mantenimiento de Usuiario
Debe de modificar los usuarios ya 
sean datos personales y guardarlos
Guarda las modificaciones que 
realiza el supervisor
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Implementación RF4  
Tabla 50: Implementación de Mantenimiento de Categorización de incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 
001 Implementación de Mantenimiento de Categorización de Incidencia 
Dependencia 
de otras ideas  
Descripción de la dependencia 
 El supervisor o administrador podrán dar mantenimiento a los usuario 
creados ya sean de los clientes como los analistas. 
RU1 RF4 Mantenimiento de Categorización de 
Incidencia 
 
El usuario administrador o supervisor al ingresar al sistema podrá dar 








Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 32 
Figura 32 
 
Código Mantenimiento de categorización de incidencia 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para el listado de mantenimiento de 
categorización de incidencia 
Figura 33 
 
Plan de pruebas de Mantenimiento de categorización de Incidencias 
 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 24-may Mantenimiento de Categorizar Incidencia
Debe de modificar o reasignar la 
incidencia a otro analista
Al modificar las categorias de 
las sincidencias no se guardan
2 24-may Mantenimiento de Categorizar Incidencia
Debe de modificar o reasignar la 
incidencia a otro analista
Guarda las modificaciones que 
realiza el supervisor
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Implementación RF14  
Tabla 51: Implementación de Lista de incidencias asignadas al analista 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 
001 Implementación de Lista de incidencias asignadas al analista 
Dependencia 
de otras ideas  
Descripción de la dependencia 
 El analista debe verificar sus incidencias asignadas por el 
administrador o supervisor mediante una lista. 
RU1 RF14 Lista de Incidencias asignadas al analista 
 
El analista al momento de ingresar al sistema debe de mostrarle una lista de 








Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 34 
Figura 34 
 
Código Lista de Incidencias Asignadas 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para la lista de incidencias asignadas 
Figura 35 
 
Plan de pruebas de lista de incidencias asignadas 
 
Implementación RF10  
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 25-may Lista de Incidencias asignadas al analista
Debe de mostrar las incidencias 
que se le asigno para dar solucion.
no muestra las incidencias 
asignadas
2 25-may Lista de Incidencias asignadas al analista
Debe de mostrar las incidencias 
que se le asigno para dar solucion.
Muestra las ultimas incidencias 
asignadas
Sistema web para la gestion de incidencia en la empresa GMD caso: proyecto BBVA
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Tabla 52: Implementación de detalle de la incidencia 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 
001 Implementación de detalle de incidencia 
Dependencia 
de otras ideas  
Descripción de la dependencia 
 El supervisor antes de asignar y categorizar tiene que verificar el 
detalle de la incidencia 
RU1 RF10 Detalle de la incidencia 
 
El supervisor al ingresar al sistema y categorizar una incidencia debe de 








Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 36 
Figura 36 
 
Código Detalle de Incidencia 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para el detalle de la incidencia 
Figura 37 
 
Plan de Pruebas del detalle de la incidencia 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 25-may Detalle de Incidencia en categorizar
Debe de mostrar el detalle de la 
incidencia registrada por el cliente
No muestra el detalle de lo 
registrado por el cliente
2 25-may Detalle de Incidencia en categorizar
Debe de mostrar el detalle de la 
incidencia registrada por el cliente
Muestra todo el detalle de la 
incidencia presentada.
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 Desarrollo de Sprint No 04: Story point 13 
 
 


















RF7: El sistema debe de mostrar un 
mensaje de confirmación al momento de 








RF11: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de 
mostrarle un mensaje de confirmación al 
momento de realizar la asignación y 
categorización de la incidencia. 
H11 4  días 4 
 
RF18: El sistema debe de generar un 
reporte con las incidencias reabiertas que 
se establece en un determinado tiempo el 
cual será exportado a un formato ya sea 
Word, Excel y pdf los cuales servirán como 
entregables para el subgerente. 
H18 4  días 4 
 
RF20: El sistema debe de generar un 
reporte con las incidencias atendidas que 
se establece en un determinado tiempo el 
cual será exportado a un formato ya sea 
Word, Excel y pdf los cuales servirán como 
entregables para el subgerente. 









Planificación del Sprint 04 
Figura 38 
 
Planificación del Sprint 04 
ANÁLISIS 
Antes de dar inicio a la etapa del diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe de realizar: es decir, el análisis correspondiente 
en saber que realmente se necesita de acuerdo a la compresión de las historias de 
usuarios. Para ello se realizó el caso de uso Sprint 04. 
Figura 39 
 




















































Para el Sprint 04 se analiza el funcionamiento de sistema en base al módulo del 
control de proceso de incidencias que interactúan con estos módulos y los procesos 
específicos que se presentan. 
 
Modelo Lógico 
En el diagrama lógico se plasma las tablas el cual es un prototipo de base de datos 
real para que los usuarios puedan validar los resultados del diseño. De esta forma, 
validamos el modelo antes de empezar la construcción física de nuestra base de 
datos. Este modelo ha sido elaborado únicamente para cubrir las necesidades del 
cliente en base al Sprint 04. 
Figura 40 
 
















































































Describe las relaciones de base y estructura de almacenamiento y métodos de 
acceso que utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de las 
relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que presenta 
el sprint 03. 
Figura 41 
  
Modelo Físico del Sprint 04 
 
Diseño del Sprint 04 
Se presentaron los diseños para el Sprint 04 al usuario de acuerdo a los 
requerimientos que establecieron el cual se realizó con una selección y a partir de 
















































































Tabla 53: Prototipo de Mensaje de Confirmación de Registro 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente al momento de registrar la incidencia el sistema debe de 
mostrarle un mensaje de confirmación de registro exitoso 
RU1 RF7 Mensaje de Confirmación de Registro 
 
El usuario cliente al momento de registrar una incidencia debe de 
mostrarle en la pantalla un mensaje de confirmación que indica que la 












Tabla 54: Prototipo de Mensaje de Confirmación de Categorización 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor al momento de categorizar la incidencia el sistema 
debe de mostrarle un mensaje de confirmación de categorización 
exitoso 
RU1 RF11 Mensaje de Confirmación de 
Categorización 
 
El usuario supervisor al momento de categorizar una incidencia debe de 
mostrarle en la pantalla un mensaje de confirmación que indica que la 












Tabla 55: Prototipo de Reporte de Incidencias Reabiertas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor debe de generar un reporte de todas las incidencias 
reabiertas. 
RU1 RF11 Reporte de las incidencias Reabiertas 
 
El usuario supervisor al momento de ingresar al sistema podrá generar 













Tabla 56: Prototipo de Reporte de Incidencias Atendidas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor debe de generar un reporte de todas las incidencias 
atendidas. 
RU1 RF11 Reporte de las incidencias Atendidas 
 
El usuario supervisor al momento de ingresar al sistema podrá generar 












PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
Implementación RF7  
Tabla 57: Implementación de Mensaje de confirmación de Registro 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El cliente al momento de registrar la incidencia el sistema debe de 
mostrarle un mensaje de confirmación de registro exitoso 
RU1 RF7 Mensaje de Confirmación de Registro 
 
El usuario cliente al momento de registrar una incidencia debe de mostrarle 








Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 42 
Figura 42 
 
Código Mensaje de Confirmación de Registro 
Plan de Pruebas 




Plan de Pruebas de Mensaje de confirmación de Registro 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 25-may Mensaje de Confirmacion de Registro
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al registrar 
incidencias
No muestra el detalle de lo 
registrado por el cliente
2 25-may Mensaje de Confirmacion de Registro
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al registrar 
incidencias
Muestra el mensaje al momento 
de regsitrar la incidencia
Sistema web para la gestion de incidencia en la empresa GMD caso: proyecto BBVA
Prueba 01
Ramirez Silva David Brayan
Carlos Torres Batallanos 
Google Chrome
version 67.0.3396.56










































Implementación RF11  
Tabla 58: Implementación de Mensaje de confirmación de Categorización 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 
001 Implementación de Mensaje de Confinación de Categorización 
Dependencia 
de otras ideas  
Descripción de la dependencia 
 El supervisor al momento de categorizar la incidencia el sistema debe 
de mostrarle un mensaje de confirmación de categorización exitoso 
RU1 RF11 Mensaje de Confirmación de Categorización 
 
El usuario supervisor al momento de categorizar una incidencia debe de 
mostrarle en la pantalla un mensaje de confirmación que indica que la 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 44 
Figura 44 
 
Código Mensaje de Confirmación de Categorización 
Plan de Pruebas 




Plan de pruebas de Mensaje de Confirmación de Categorización 
Implementación RF18  
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 03-may Mantenimiento de Usuiario
Debe de modificar los usuarios ya 
sean datos personales y guardarlos
Al modificar los usuarios y 
guardarlos no guardan las 
modificaciones
2 03-may Mantenimiento de Usuiario
Debe de modificar los usuarios ya 
sean datos personales y guardarlos
Guarda las modificaciones que 
realiza el supervisor
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Tabla 59: Implementación de Reporte de Incidencias Reabiertas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor debe de generar un reporte de todas las incidencias 
reabiertas. 
RU1 RF18 Reporte de las incidencias Reabiertas 
 
El usuario supervisor al momento de ingresar al sistema podrá generar 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 46 
Figura 46 
 
Código de Reporte de Incidencias Reabiertas 
Plan de Pruebas 




Plan de Pruebas de Reporte de Incidencias Reabiertas 
Implementación RF20  
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 25-may Mensaje de Confirmacion de Categorizacion
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al categorizar 
incidencias
No muestra el detalle de lo 
categorizado por el supervisor
2 25-may Mensaje de Confirmacion de Categorizacion
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al categorizar 
incidencias
Muestra el mensaje al momento 
de categorizar la incidencia
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Tabla 60: Implementación de Reporte de Incidencias Atendidas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor debe de generar un reporte de todas las incidencias 
Atendidas. 
RU1 RF20 Reporte de las incidencias Atendidas 
 
El usuario supervisor al momento de ingresar al sistema podrá generar 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 






Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 48 
Figura 48 
 
Código Reporte de Incidencias Atendidas 
Plan de Pruebas 




Plan de pruebas de Reporte de Incidencias Atendidas 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 25-may Mensaje de Confirmacion de Categorizacion
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al categorizar 
incidencias
No muestra el detalle de lo 
categorizado por el supervisor
2 25-may Mensaje de Confirmacion de Categorizacion
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al categorizar 
incidencias
Muestra el mensaje al momento 
de categorizar la incidencia
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Prueba 01
Ramirez Silva David Brayan
Carlos Torres Batallanos 
Google Chrome
version 67.0.3396.56





















































 Desarrollo de Sprint No 05: Story point 10 
 


















RF13: El sistema en el módulo de 
categorizar la incidencia debe de adjuntar 
archivos ya sean de guías que puedan 









RF16: El sistema debe de adjuntar archivos 
para que pueda sustentar con la evidencia 
de la solución o acciones tomadas para 
solucionar la incidencia. 
H16 4  días 5 
 
RF17: El sistema debe de realizar una 
búsqueda de la incidencia reabiertas 
presentada en un determinado tiempo 
que se establezca y mostrar en una tabla 
las incidencias presentadas en ese 
determinado tiempo con un gráfico donde 
se muestra el porcentaje del indicador. 
H17 4  días 5 
 
RF19: El sistema debe de realizar una 
búsqueda de la incidencia atendidas 
presentada en un determinado tiempo 
que se establezca y mostrar en una tabla 
las incidencias presentadas en ese 
determinado tiempo con un gráfico donde 
se muestra el porcentaje del indicador. 









Planificación del Sprint 05 
Figura 37 
 
Planificación del Sprint 
ANÁLISIS 
Antes de dar inicio a la etapa del diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe de realizar: es decir, el análisis correspondiente 
en saber que realmente se necesita de acuerdo a la compresión de las historias de 
usuarios. Para ello se realizó el caso de uso Sprint 05. 
Figura 37 
 






Adjuntar archivosRegistrar Incidencia <<extend>>
Categorizar Incidencia
<<extend>>















































Para el Sprint 05 se analiza el funcionamiento de sistema en base al módulo del 
control de proceso de incidencias que interactúan con estos módulos y los procesos 
específicos que se presentan. 
 
Modelo Lógico 
En el diagrama lógico se plasma las tablas el cual es un prototipo de base de datos 
real para que los usuarios puedan validar los resultados del diseño. De esta forma, 
validamos el modelo antes de empezar la construcción física de nuestra base de 
datos. Este modelo ha sido elaborado únicamente para cubrir las necesidades del 
cliente en base al Sprint 05. 
Figura 50 
 
































































































Describe las relaciones de base y estructura de almacenamiento y métodos de 
acceso que utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de las 
relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que presenta 
el sprint 05. 
Figura 51 
  
Modelo Físico del Sprint 05  
 
Diseño del Sprint 05 
Se presentaron los diseños para el Sprint 05 al usuario de acuerdo a los 
requerimientos que establecieron el cual se realizó con una selección y a partir de 































































































Tabla 61: Prototipo de Adjuntar archivos en Categorizar 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá adjuntar los archivos  
RU1 RF13 Adjuntar archivos en categorizar 
 
El usuario administrador o supervisor podrá adjuntar archivos al 












Tabla 62: Prototipo de Adjuntar archivos en Analizar 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El analista podrá adjuntar archivos como evidencia de la solución. 
RU1 RF16 Adjuntar archivos en analizar la incidencia 
 
El usuario analista podrá adjuntar la evidencia de la solución aplicada en 













Tabla 63: Prototipo de Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá visualizar mediante un gráfico el porcentaje de 
Incidencias Reabiertas obtenidas durante un cierto tiempo. 
RU1 RF17 Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
 
El usuario supervisor podrá verificar el porcentaje de un cierto tiempo 
determinado por lo que al buscar las incidencias reabiertas mostrara un 













Tabla 64: Prototipo de Porcentaje de Incidencias Atendidas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá visualizar mediante un gráfico el porcentaje de 
Incidencias Atendidos obtenidas durante un cierto tiempo. 
RU1 RF19 Porcentaje de Incidencias Atendidas 
 
El usuario supervisor podrá verificar el porcentaje de un cierto tiempo 
determinado por lo que al buscar las incidencias Atendidas mostrara un 









Fuente: Elaboración propia 
109 
 
PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
Implementación RF13  
Tabla 65: Implementación de Adjuntar archivos en Categorizar 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá adjuntar los archivos 
RU1 RF13 Adjuntar archivos en categorizar 
 
El usuario administrador o supervisor podrá adjuntar archivos al momento 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 





Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 52 
Figura 52 
 
Código Adjuntar Archivos en categorizar 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para adjuntar archivos en categorizar 
Figura 53 
 
Plan de Pruebas de adjuntar archivos en categorizar 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 25-may Mensaje de Confirmacion de Registro
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al registrar 
incidencias
No muestra el detalle de lo 
registrado por el cliente
2 25-may Mensaje de Confirmacion de Registro
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al registrar 
incidencias
Muestra el mensaje al momento 
de regsitrar la incidencia
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Implementación RF16  
Tabla 66: Implementación de Adjuntar archivos en Analizar 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El Analista podrá adjuntar los archivos 
RU1 RF16 Adjuntar archivos en categorizar 
 








Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 




Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 52 
Figura 52 
 
Código Adjuntar Archivos en categorizar 
Plan de Pruebas 
En el plan de pruebas se realizó lo siguiente para adjuntar archivos en categorizar 
Figura 53 
 
Plan de Pruebas de adjuntar archivos en categorizar 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 25-may Mensaje de Confirmacion de Registro
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al registrar 
incidencias
No muestra el detalle de lo 
registrado por el cliente
2 25-may Mensaje de Confirmacion de Registro
Debe de mostrar mensaje de 
confirmacion al registrar 
incidencias
Muestra el mensaje al momento 
de regsitrar la incidencia
Sistema web para la gestion de incidencia en la empresa GMD caso: proyecto BBVA
Prueba 01
Ramirez Silva David Brayan
Carlos Torres Batallanos 
Google Chrome
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Implementación RF17  
Tabla 67: Implementación de Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá visualizar mediante un gráfico el porcentaje de 
Incidencias Reabiertas obtenidas durante un cierto tiempo. 
RU1 RF17 Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
 
El usuario supervisor podrá verificar el porcentaje de un cierto tiempo 
determinado por lo que al buscar las incidencias reabiertas mostrara un 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 





Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 56 
Figura 56 
 
Código Porcentaje de Incidencias Reabiertas 
Plan de Pruebas 




Plan de pruebas de porcentaje de incidencias reabiertas 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 09-jun Porcentaje de Incidencias Reabiertas
Debe mostrar el porcentaje de una 
determinada fecha de las 
incidencias reabiertas
No muestra el porcentaje de las 
incidencias Reabiertas
2 09-jun Porcentaje de Incidencias Reabiertas
Debe mostrar el porcentaje de una 
determinada fecha de las 
incidencias reabiertas
Muestra el porcentaje de las 
incidencias Reabiertas
Sistema web para la gestion de incidencia en la empresa GMD caso: proyecto BBVA
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Ramirez Silva David Brayan
Carlos Torres Batallanos 
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Implementación RF19  
Tabla 68: Implementación de Porcentaje de Incidencias Atendidas 
Código del 
Proyecto 
Nombre del Proyecto 




Descripción de la dependencia 
 El supervisor podrá visualizar mediante un gráfico el porcentaje de 
Incidencias Atendidos obtenidas durante un cierto tiempo. 
RU1 RF19 Porcentaje de Incidencias Atendidas 
 
El usuario supervisor podrá verificar el porcentaje de un cierto tiempo 
determinado por lo que al buscar las incidencias Atendidas mostrara un 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Mediante las reuniones establecidas se determinó por parte del usuario que el 
prototipo 01 se implementara la cual está avalada por un acta de reunión en la 




Se muestra el código que se implementó para la generación del Frame como se 
verifica en la figura 58 
Figura 58 
 
Código Porcentaje de Incidencias Atendidas 
Plan de Pruebas 




Plan de pruebas de porcentaje de incidencias atendidas 
Plan de pruebas
Nombre del proyecto Navegador:
No. Caso de prueba Versión:
Escrito por Descripción:
Probado por Probado en:
Prueba Neutral Fecha Acción Resultados esperados Resultados actuales Aprobado?
1 09-jun Porcentaje de Incidencias Reabiertas
Debe mostrar el porcentaje de una 
determinada fecha de las 
incidencias reabiertas
No muestra el porcentaje de las 
incidencias Reabiertas
2 09-jun Porcentaje de Incidencias Reabiertas
Debe mostrar el porcentaje de una 
determinada fecha de las 
incidencias reabiertas
Muestra el porcentaje de las 
incidencias Reabiertas
Sistema web para la gestion de incidencia en la empresa GMD caso: proyecto BBVA
Prueba 01
Ramirez Silva David Brayan
Carlos Torres Batallanos 
Google Chrome
version 67.0.3396.56

















































Anexo 10: Carta de Implementación Empresarial 
 
 
Anexo NO 11 : Validacion de Turnitin 
 
 




